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مقو لك : 


((إني التمس لأموري رجلا جامعا لخصال الخبرء ذا عفة في خلائقه واستقامة في 
طرائقه» قد هذبته الآداب» وأحكمته التجارب» أن ائتمن على الإسرار قام بهاء وان قلد 
مهام الأمور نمض فيهاء يسكته الحلم. وينطقه العلم» وتكفيه اللحظة وتغنيه اللمحة, 
له صولة الأمراء» وأناة الحكماء» وتواضع العلماء» وفهم الفقهاءء إن أحسن إليه شكرء 
وان ابتلي بالأساة صبرء لا بيع نصيب يومه بحرمان غده» يسترق قلوب الرجال بخلابة 

لسانه و-حسن بيانه)). 
الخليفة المأمون 


سج التسويق الالكتروتي 
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» المد خل الشكري للكحاب: 

dal‏ رمال ....... الحمد لله الذي علم بالقلم» علم الإنسان مالم يعلم؛ 
وصلى الله وس لم على سيدنا محمد خاتم الأنبياء والمرسلين وعلى أله وصحبه الذي أرشد 
البشرية وهداهم إلى الضراط المستقيم. 

thi) 

تأكد انك تحمل بين يديك عزيزي القارئ LES‏ ذي قيمة علمية وعملية مفيدة ولا 
يمكن CV‏ باحث الاستغناء عنها في ميدان الإدارة والتجارة والاقتصاد وإدارة الأعمال 
والتسويق والأعلام والاتصالات وهذا الكتاب يؤوسس لتصور عربي مستقل وشامل في 
le‏ التسويق الالكتروني وذلك نظرا لخصوصيات المجتمع العربي» هذا ويتطرق الكتاب إلى 
موضوع التسويق الالكتروني في القرن الحادي والعشرين بوصفه من الموضوعات المعاصرة 
التي تكتسب أهميتها ومداها من واقع حال الأسواق الخارجية والعالمية التي تسعى فيها 
المنظمات إلى البقاء والاستمرار من خلال امتلاك الميزات التنافسية ذات البعد BEM‏ سواء 
تجاه الزبائن أو العاملين أو أية جهة من المشار كين هذا وتعتمد طرق نجاح التسويق على خبرة 
موظف التسويقء والميزانية المالية المحددة» وطرق التسويق المتبعة. 

يعتبر التسويق الإلكتروني من فروع التسويق العامة» ويُطلق عليه أيضأً اسم (التسويق 
الرقمي)ء أو (التسويق عبر الشبكة)» وهو عبارة عن الاستراتيجية التي تستخدم في تنظيم 
طرق تكنولوجيا الاتصالات الحديثة؛ وذلك من خلال تحويل السوق الافتراضية إلى واقع 
ملموس» ويُعد التسويق الإلكتروني be je‏ مه من الاستراتيجية التسويقية الشاملة الحديثة, 


إذ يعتبر نوعاً gt‏ من أنواع أساليب التسويق الذي يسعى إلى تحقيق أهدافه عبر الإنترنت» 





کا يُوصف Lal‏ بأنّه عملية تطبيق المبادئ العامة لعلم التسويق عن طريق استعمال الوسائط 
الإلكترونية» وعلى وجه الخصوص استععمال شبكة الإنترنت. ونظراً لتطور ALS‏ وتطور 
أساليب حياته» أصبح هناك ما يعرف بالتسويق عبر الإنترنت» وكانوا يعتمدون قدياً على 
ترويج السلعة وتسويقها على أرض الواقع وجهاً لوجه» أما اليوم فهم يروجون للسالعة 
وتسوق عبر شبكات الإنترنت حول العالم كله وليس فقط على yt‏ معين» وأصبح التسويق 
عبن الشبكة العنكبوتية الإنترنت نوعا من الأساليب الحديدة قي عالم التسويق والبيع؛ فهناك 


عدة مواقع تتم في ترويج وتسويق السلع والمنتتجات» عبر شبكة الإنترنت والأجهزة الرقمية 
واطواتف المحمولة دون de tL‏ إلى أوراق 

ويكون التسويق الإلكتروني من خلال مواقع الإعلانات المجانية على الإنترنت» 
المنتديات المتخصصة. والعامة» صفحات الموقع» أدلة مواقع الإنترنت وفهارس ها المواقع 
الاجتاعية» حملات البريد الإلكتروني ومن DLS‏ الفيديوهات والمدونات والصحف 
والمجلات.وتتلخص عناصر التسويق الإلكتروني في المنتج وتمييزه» والسعر المطلوب» 
والمجتمع المستهدف. وكيفية التوزيع والترويج» وعمليات الاتصال والتسليم» أما عملية 
التسويق الإلكترونية تحتاج العديد من الآأدوات لتجعل التسويق ذا فعالية ناجحة» وهذه 
الأدوات تتمثل في حركات البحث الإلكترونية لعرض cee cll‏ والمواقع الاجتاعية لترويج 
المنتتجء ومواقع اليوتيوب التي تشرح المنتج بالتفصيل وكيفية عملية الشراء والتواصل» 
وبرنامج التسويق الذي يعرض مواصفات المنتج الكاملةء والبريد الإلكتروني للتواصل بين 
موظف التسويق والعميل» وعمل الدعاية الإلكترونية لعرض المنتج بطريقة ملفتة للعميل. 





هيكلية الكتاب 


لقد جاء هذا الكتاب بفصوله كخارطة طريق للتسويق الالكتروؤني» موضحا 
الدور الحام والحيوي ومسلطا الضوء على المفاهيم الأساسية والأطر الفكرية والوظائف 
الرتيسية GU‏ محاولة dole‏ لبناء هيكل متناسق متكامل يمكن الباحثين وأصحاب 
الاختصاص من الإلمام بمحتوى هذا الموضوع العلمي والفكري المعاصر لكونه أحد 
المرتكزات الأساسية لكفاءة وفعالية الأداء في منظات الأعال وذلك تحقيقاً للنجاح 
والازدهار وضاناً للبقاء والاستمرار وبناءً للميزة التنافسية والسمعة والشهرة ووصولا 
للقيادة والريادة في السوق. 

وتجسيداً هذه الأهداف فقد جاءت هيكلية الكتاب مكونة من ثلاثة عشر فصلا: 

حيث تناول الفصل الأول مدخل الى التسويق الالكتروني. 

- بيا حمل الفصل الثاني في طياته موضوع مفاهيم مرتبطة بالتسويق الالكتروني. 

- وناقش الفصل الثالث الات وتخطيط التسويق الالكتروني. 

- وطرح الفصل الرابع موضوع وظائف التسويق الالكتروني. 

- والفصل الخامس استراتيجيات التسويق الالكترونى. 

- والفصل السادس جاء بعنوان pole‏ نجاح التسويق الالكتروني. 

- وناقش الفصل السابع طرق ووسائل التسويق الالكتروني. 

- والفصل الثامن البنية التحتية للتسويق الالكثروني: 

- والفصل التاسع المنتج الالكتروني. 

- والفصل العاشر التسعير الالكتروني lee‏ طرح. 

- الفصل الحادي عش ر التوزيع الالكتروني. 





وأخيرا فأننا نقدم هذا الجهد العلمي المتواضعء آملان أن يسهم في رفد المكتبة العربية 

بأحد الكتب العلمية وفي تزؤيد الباحثين والدارسين وأصحاب المال وأرباب JEM‏ 

بالمفاهيم والطرق والأساليب التي تدخل في إطار التسويق الالكتروني وأن هذه الأسس 

والأصول العلمية يجب طرحها طرحا علمياً دقيقاً في ظل الأسواق العالمية المتغيرة والمنتجات 

الدولية المعروضة والمتطورة كما ونوعا والحاجات والرغبات التى لا cp Ls (Assim‏ 

واستراتيجياتهم التي تنادي بأن البقاء للأفضل من الشركات ولمن يقدم منتجات أفضل 

وذات جودة عالية وميزة تنافسية؛ ومتأملان بأن لا يتردد القارئ في تقديم ملاحظات 

ومقترحات بقصد تحسين أو توضيح ما جاء به المؤلفان من مفاهيم والاستفادة منها في 
المؤلفان 

Alzoubifali@yaheo.com 

د.أحيد صالح النصر 
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تمهيد . 

الفرق دين الانترنت والانترانت والاكسترانت. 

تعريف التسويق الالكتروني. 

مفهوم التسويق الالكتروني. 

اهداف التسويق الالكتروني. 

أهمية التسويق الالكتروني. 

فوائد التسويق الالكتروني. 
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مقدمة 2 التسويق الالكتروني 


Chapter I: Introduction to E-marketing. 


« أهذاف الفصل التعليمية: Goals‏ 


ينبغئ على القارئ أن يسعى من دراسته لهذا الفصل إلى تحقيق الأهداف التالية: 


التعرف عل الفرق بين الانترنت والانترانت والاكسترانث. 
دراسة تعريف التسويق SIAN‏ 

التعرف على مفهوم التسويق الالكترون. 
دراسة اهداف التسويق الا لكتروني. 

دراسة أعمية التسويق الالكثروني. 

التعرف على فوائد التسويق الالكتروني. 
التعرف على خحصائص التسويق الالكتروني. 
التعرف على أنواع التسويق الالكتروني. 

التعرف على صور التسويق الالكتروني. 

التعرف على مهارات التسويق الالكتروني. 
التعرف على وسائل التسويق الالكترونى. 
التعرف على فرص ومتافع التسويق الالكتروني. 


دراسة تحديات ومعوقات التسويق الالكترونى. 





Introduction . تمهيد‎ « 


إن التسويق الالكتروني هو أحد أهم مكونات النجاح GY‏ شركة ربحية وغير ربحية 
ويلعب التسويق الالكتروني دورا بارزا في حياة الناس فعندما يقدم الفرد نفس ه في حفل أو 
وظيفة أو عند إلقاء كلمة أو في حوار فهو في حاجة ماسة إلى الثقافة التسويقية وهذه الثقافة 
تنطلق من الفرد نفسه مرورا بتقديم شركته بالشكل اللائق المرتكز على أسس علمية وعملية 
وأخلاقية ومنهجية فهذه هي روافد العملية التسويقية ويفترض في هذه العملية أن تكون 
عملية إبداعية ترتكز على استراتيجية ترويجية ومزج ذلك بملكة الإقناع التي تستثمر حسن 


البيان باعتبار أن من البيان سحرا. 


ولم تكن الدول العربية بمعزل عن التطورات التي شهدها العام في جال الاتصالات 
وخر هنا ERS‏ الاتتزنت والخدمات التسويقية ,4 التي : تقد مھا هذه anak‏ العالمية. 


حيث تعتبر العولمة من أهم الظواهر التي أصبحت تفرض وجودها بقوة في المجتمعات. 
فانفتحت البيئات الإقليمية عل العام الخارجي: وأصبح هناك تداخلاً واضحاً في الأمور 
السياسية والاقتصادية والاجتاعية والثقافية وغيرها دون إعداد يذكر بالحدود الحغرافية 
للدول دات السيادة ame) al‏ لوطن i Shs‏ دولة معينة. 


ولعل المجال cole VI‏ من أكثر المجالاث Lob‏ بالأسباب والقوى الحاكمة لاتجاهاث 
تطور العولة والتى يمكن تحديدها في: التكتلات الإقليمية والأسواق المشتركة والتحالفات 
الاستراتيجية للشركات العالمية والدول الصناعية السبع الكبرى والاتفاقية العامة للتعرفة 
والتجارة (الحات (GATT‏ ومعاير الحودة العالمية (الأيزو (SO‏ والشركات العالمية (متعددة 
الحنسية؛ عابرة القارات) وتكنولوجيا الاتصالات والمعلومات. 


يبي ا عبن وسوس سو 





الاقتصاد الرقمي قفزات كبيرة نتيجة للتطور السريع والمتلاحق في شبكة الإنترنت وانتشارها 
بشكل هائل حيث يقدر عدد مستخدميها بنحو ۲۹٥۸‏ مليون شخص في أنحاء العالم مع نهاية 
عام ۲۰۱۸ مقابل Ogle ۷۱١‏ شخص في عام ۲۰۰۸. 

وانعكاساً هذا التحول الاستراتيجي ظهر التسويق الإلكتروني والذي يعد تطبيقا 
حقيقياً لفكرة العولمة وأن العالم ما هو إلا قرية صغيرة لا تتقيد بحواجز المكان ولا 
Le 33‏ 


وقد اعتمد التسويق الإلكتروني على إمكانيات شبكة الإنترنت وجعلها سوقاً لاتصال 
الشركات بعملاتها بكفاءة» الأمر الذي sol‏ إلى تحول ش كل التجارة العالمية من الشكل 
التقليدي إلى الإلكتروني» وتتوقع الدراسات أن ١‏ من إحمالي تجارة التجزتة العالمية خلال 
VA‏ كانت بواسطة التسويق الإلكتروني عبر شبكة الإنترنت» وأن عدد العملاء الذين 
يقومون بالشراء من مواقع التسوق بالإنترنت سوف يتضاعف سنوياً حيث بلغت مبيعات 
الإنترنت في عام ۲١٠۷‏ آكثر من LA‏ اضعاف ما Git‏ في عام ۲۰۰۷ ب ٤٥‏ بليون دولار 
ومن المتوقع أن يصل عائد استخدام الإنترنت لأغراض التسويق الإلكتروني إلى © 15 
تريليون دولار في عام ey‏ 

وتجدر الإشارة إلى أن عدد المواقع الأمريكية الالكترونية على الإنترنت تقدر بأكثر من 
۲٠١, ٠‏ موقع وأن حصة الولايات المتحدة LOA‏ من إجمالي حجم التجارة الإلكترونية 
والدول الأوربية AVY‏ واليابان والدول الأسيوية 11 / وبقية دول العالم LN‏ 

Geol شسبكة الاتصالات العالمية" الإنترفت " باغتبارها البيئة الداغمة‎ ob ale, 
الإلكتروني أصبحت قثل القوة الأساسية التي تقود النمو الاقتصادي في كل دول العالم؛‎ 
الفعالة لتحقيق ذلك النمو في ظل العولمة وما يصاحبها‎ slo وأصبح التسويق الإلكتروني هو‎ 


i 
1 
ل‎ 
= سدع‎ ! 





© الغرق نين الاتترئت الاتترانت والاكسترانت: 


Unternet)‏ والإنترانت Untranet)‏ والإكسترانت (Extranet)‏ وكلها عبارة عن 


شبكات أو خدمات شبكية متشابهة تفصل بينها حدود دقيقة وديناميكية pet‏ معياريتها 
من يوم لآخر استنادا إلى ما يس تجد في العام التقني المعاصر.ولكن ما هو الفارق بين كل 
من الشبكات SH‏ باخحتصار؟ كانت الإنترنت هي أولى الشبكات الثلاث. إذ تربط 
بين كل المشتركين فيها حول العالم عن طريق الشبكة الماتفية (وقد تستخدم بعض أجزائها 
شبكات خاصة)» وتبعتها فيا بعد شبكات الإنترانت التي كانت تربط بين موظفي شركة 
واحدة وتفصل بينها وبين الإنترتت أجهزة تدعى جدران النار (Fire walls)‏ تقف Wile‏ 
أمام دخول المستخدمين من خارج الشبكة: مالم يحملوا التصريح الوظيفي للنفاذ إلى شبكة 
الإنترانت فى الشركة» وقد ظهرت شبكات الإكسترانت فى الفترة الأخيرة كتطبيق يربظ بين 
شبكات الإنترانت التي تربطها شراكة من نوع ما (تعليم» تجارة؛ تسويق» وغيرها. 

.١‏ الإنترنت: هي أشبكة الشبكات' حيث تتكون الإنترنت من عدد كبير من 
الحاسيات المترابطة في جميع أنحاء العالم. ومعظم استعمالات الإنترنت هي 
البريد الإلكتروني و(11//11): ويتصل العديد من مس تخدمي الإنترنت 
المتمرسين CGAY pe LAU poe‏ بواشطة yp‏ وتو كو [BT ONY‏ امتخداتما 
ك FTP) « (Usent)‏ وهناك العديد من البروتوكولات الموحدة التي 
تستخدمها شبكة الإنترنت والبروتوكول الرئيسي ال مستخدم هو TCP LIP‏ قدرت 
الإحصاءات أن هناك أكثر من ۲ مليار مس تخدم إنترنت اليوم وحوالي ۸⁄ إلى 
7 منهم يملكون وصولا إلى الويب.تمكن الإنترنت مستخدميها من الاستفادة 
من عشرات الخدمات المختلفة والتخاطب مع المستخدمين الآخرين. فهي 
نافذة على العام بشعوبه وثقافته وعلومه المختلفة ووسيلة اتصال بين الباحثين 
وزجال الأعمال والدوائر والقطاعات المشتركة.ويوجد في الإنترنت كم هائل من 





المعلومات المتجددة والمتنوعة والشاملة لجميع أنواع الحقول والميادين إذ بإمكان 
المستخدم تصفح هذا الكم ال هائل والبحث فيه» كذلك فان العديد من الشركات 
تقدم عشرات الآلاف من البرامج المجانية والتكميلية لمختلف الحاسبات» 
وبإمكان المستخدم نقل ما يريد من برامج على حاسبه الشخصي واستخدامها. أيضا 
فانه يوجد على الإنترنت جيع آنواع الأخبار السياسية والاجتاعية والاقتصادية 


والفنية والرياضية والمناخية وغيرها. ومؤخرا فقد تكائرت المجلات والصحف 
اليومية والأسبوعية على الإنترنت. كما تقدم العديد من وكالات الأنباء والحهات 
الإخبارية أخبار وتقارير دورية عن أحداث العالم السياسية والاقتصادية 
والرياضية وغيرها. (Otilia Otlacaw, 2010,p54-55)‏ 
. الإنترانت: هي عبارة عن شبكة إنترنت مصغرة تكون bole‏ شبكة داخلية في 
الشركة بذاك خصوصية يلم الوصول إليها ne‏ ملقم تدك cl‏ تښ تعمل 
معايير انترنت من HTML‏ و177۶ وبر وتو كول الاتصالات TCP [IP‏ بالاضافة 
إلى مستعرض ويب رسومي لدعم البرامج التطبيقية وتزويد حلول إدارية بين 
آقسام الشركة و يمكن أن تكون بسيطة جدا OL‏ تتألف من ملقم ويب داخلي يتيح 
للموظفين الوصول إلى كتيبات العمل ودليل الحاتف.كما يمكن أن تكون معقدة 
جدا Ob‏ تضم تفاعلات مع قاعدة بيانات واجتاعات فيديوية ومجموعات مناقشة 
خاصة» ووسائط متعددة.تستعمل الإنترانت ملقم ويب» لكن خلافا للويب 
المتوفرة عبر الإنترنت» يكون ملقم ويب في الإنترانت موصول فقط بالشبكة 
المحلية التي تخص الشركة.وأيضاً تستعمل الإنترانت ملقمات البريد الإلكتروني 
لإنشاء cle gat‏ خصوصية للتراسل عير البريد الالكتروني. 

إذا تستعمل الإنترانت أدوات الانترنت ومعاييرها لإنشاء بنية تحتية يستطيع 
الوصول إليها فقط أولئك الذين يعملون ضمن الشركة "ستلاحظ أن كل ما 
قعلمه عن CUM‏ يمكن تحقيقه أيضا بواسطة شبكة إنترانية". 





الحاللات يستطيع موظفو الشركة الخروج إلى الإنترنت لكن المستخدمين الغير م رخص طم لا 


يستطيعون فعل ذلك. (Otilia Otlacaw, 2010,p60-62)‏ 
۳. الإكسترانت: هى الشبكة المكونة من de get‏ شبكات إنترانت ترتبط ببعضها عن 


طريق الإنترنت» وتحافظ على خصوصية كل شبكة إنترانت مع منح أحقية الشراكة 
على بعض الخدمات والملفات فيا بينها. أي إن شبكة الإكسترانت هي الشبكة التي 
تريط شبكات الإنترانت الخاصة بالمتعاملين والشر كاء والمزودين ومراكز الأبحات 
الذين تجمعهم شراكة العمل في مشروع واحدء أو تجمعهم مركزية التخطيط أو 
الشراكة وتؤمن هم تبادل المعلومات والتشارك فيها دون المساس بخصوصية 
الإنترانت المحلية لكل شركة,. وبناء على التعريف السابق يمكن أن نجد تطبيقات 
شبكة الإ كسترانت ف المجالات التالية: (Otilia Otlacaw, 2010,p65-67)‏ 
5 نظم تويب وتعليم العملاء Clients Training)‏ 

نظم التشارك على قواعد البيانات بين الجامعات ومراكز الأبحاث التابعة 


لحكومة ما أو لإدارة معيئة. 
- شيكات مؤسسات الخدمات SUI‏ والمصرفية. 
نظم إدارة شؤون الموظفين والموارد للشركات العالميّة المتعندة المراكز 
والفروع.... الخ. 


ويبقى السؤال ما هو مستقبل الإكسترانت؟ باتت الإكسترانت من أروج التقئيات في هذه 
المرحلة من عصر المعلومات» ويتوقع الدارسون أن تحل محل الشبكات ذات الوظائف الخاصة 
القائمة حالياء خاصة في قطاع الأعمال والتجارة الإلكترونية» لما تقدمه من تقليص في التكاليف 
والبنى التحتية اللازمة لإقامة الشبكات ذات الوظائف الخاصة؛ إلى جانب التسهيلات الكبيرة 
في العمليات الإدارية والتفاعل مع العملاء. ومن التطبيقات العملية لشبكات الإكسترانت 


التي يمكن تسخيرها في الواقع العمل نذكر مايل:  (Otilia Ollacaw, 2010,p70-71)‏ 


Sf ff ريا‎ 





- التعامل عن بعد (remote access)‏ ., 


.. (branch office connectivity) رتباطية الفر وع‎ 


= الولوج إلى الحاسبات الخادمة التو سطة Gnainframe access)‏ .. 


- استخدام واجهة الويب ي تطبيقات الأعال (browsing interface)‏ .. 


- تبادل المعلومات اإلكترونيا ..CEDI-electronic data interchange)‏ 
» تعريف التسويق ال الكتروني. 

نتعرض أولا لتعريف التسويق الإلكتروني وتفريقه عن غيره من المصطلحات وتحديد 
موقع التسويق الإلكتروني من بين هذه المصطلحات. حيث تمثل التجارة الإلكترونية واحدا 
من الموضوعات التي تسمى بالاقتصاد الرقمي Digital Economy)‏ حيث يقوم الاقتصاد 


الرقمي على حقيقتين هما: 


(VA ص‎ cYrrdA خليل.‎ pol) s (VA ص‎ 0*۹ 6 Sola! (يوسف الطائى وهاشم‎ 
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si 


التجارة (Electronic commerce) 45.9 ;SSY\‏ 
تقنية المعلومات .nformation Technology)‏ فتقنية المعلومات في عصر التوسبة 
والاتصال هي التي خلقت الوجود الواقعي للتجارة الإلكترونية التي تعتمد أساساً على 
الحوسبة ومختلف وسائل التقنية للتنفيذ وإدارة النشاط الالكتروني. لا بد في البداية من 
توضيح مفهوم التجارة الإلكترونية مقابل مفهوم الأعال الإلكترونية وكذلك مقابل 
التسويق عبر الإنترنت لنصل إلى مفهوم التسويق الإلكتروني. أن كلمة E-commerce‏ 
(ao‏ من الكلمتين ,ASGY\‏ يتين Electronic commerce‏ أي التجارة الإلكترونية 
أما مصطلح /-commerce‏ فهو مشتق من ig! Enternet—commerce¢y—2ah$‏ 
التجارة عبر الإنترنت وقد استخدم المصطلحان لمعنى واحد وهذا خطأ ذلك أن 
التجارة عبر الإنترنت هي جزءٌ من التجارة الإلكترونية مثلاً إذا قام أحد الزبائن 


بتحرير طلبية توريد مواد معينة من خلال حاسوبه الشخصي فسوف يتكون 
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عن ذلك بصورة تلقائية فاتورة إلكترونية وقيد ذلك في دفتر الأستاذ وهذا يعتير 
شكل من أشكال التجارة الإلكترونية وعند إرسال هذه الفاتورة بواسطة البريد 
الإلكتروني إلى المورد عبر الإنترنت هذا يعني BL‏ إلكترونية وتجارة عبر الإنترنت 
ob‏ واحد. لذلك OB‏ التجارة الإلكترونية تمتد لأعمالٍ أخرى تساعد الشركة على 
تنفيذ el‏ الالكترونية مثل Las‏ القيود والحسابات الإلكترونية وتنفيذ برامح 
التشغيل الصناعي بطريق مؤتمتة. وعليه يمكن تعريف التجارة الإلكترونية LS‏ 
عرفتها منظمة التجارة العالمية على" lel‏ تشتمل على أنشطة إنتاج السلع والخدمات 
وتوزيعها وتسويقها وبيعها وتسليمها للمشتري من خلال الوسائط الإلكترونية 
والعمليات الالكترونية التي تشتمل عليها التجارة الإلكترونية". لذلك فإن 
التجارة الإلكترونية هي: 
- الإعلان عن المنتج أو الخدمة والبحث Agee‏ 
- التقدم بطلب الشراء وتسديد قيمة المواد المشتراة. 
- التسليم النهائي للمواد المشتراه. (غياث ترحمان» ۲۰۰٦‏ ص COVA‏ 
وغالبا ما يستخدم البعض اصطلاح التجارة الإلكثرونية مرادفاً لاصطلاح الأعمال 
الالكترونية5:57©55م -8 وهذا بدوره خطأ شائع فالأعال الالكترونية أوسع نطاقاً من 
التجارة الإلكترونية وتقوم على فكرة Lakh‏ الأداء في العلاقة بين إطارين من العمل وتمتد 
لسائر de AN]‏ الإدارية والإنتاجية والمالية والخدماتية ولا تتعلق فقط بعلاقة البائع أو shl‏ )> 
بالزبون» إذ تمند لعلاقة الشركة بوكلائها وموظفيها وعملاتها كا تمتد إلى أنماط أداء العمل 
وتقييمه والرقابة عليه. وضمن مفهوم الأعمال الإلكترونية يوجد المصنع الإلكتروني EM‏ 
والبنك الإلكتروني المؤتمت وشركة التأمين الإلكترونية والخدمات الحكومية dat gM‏ التي 
تنطور Whe‏ إلى مفاهيم AST‏ شمولية وهي الحكومة الإلكترونية. ومن هذه التعاريف Se‏ 
الإلكتروئية» والتجارة الإلكترونية» والتجارة عبر الإنترنت نجد بأن التسويق الإلكتروني هو 
أبرز وأهم نشاطات التجارة الإلكترونية التي تتم عبر الإنترنت؛ ذلك أن الوظيفة التسويقية 





في أحد رطاف ال وم الوق الي سس إل تسيل مال وساب السات ر 
المنتج إلى المستهلك من خلال استخدام أدوات وأساليب معينة بحيث تحقق المنافع المطلوبة 
لأطراف العملية التسويقية وتتم هذه العمليات في ظل بيئة شديدة التغيير. وهذه العملية 
تتم بشکل st‏ بواسطة الإنترنت Internet Based Marketing‏ في تجارسة BUS‏ الا ية 
اتشويقية OMe VIS‏ والبيع والتوزيع والترويج ويجوث التسويق وتصميم المنتتجات الجديدة 
والتسعير واستخدام الطرق الإلكترونية في عملية الوفاء بالثمن عبر الونترنت. 


(Stoneman, p. and david,p, 2006, P56) 


التسويق Ga pSV‏ مصطلح عام يطبق على استسخدام الحاسب وتكنولوجيا الاتصالاات 
لتسويق السلع والخدمات ويعرف بأنه " استخدام تكنولوجيا المعلومات للربط الفاعل 
بين الوظائف التي يوفرها البائعون والمشترون ويستخدم التسويق الإلكتروني العديد من 
التقنيات مثل تبادل المعلومات الإلكترونية Ay lly Electronic Data Interchange (EDI)‏ 
الإلكتروي E-mail‏ وتحول الأمو ال Electronic Funds Trans (EFT) Lig RON‏ عن 
نطاق واسعء وعرف بانه " تعامل تجاري قائم على تفاعل أطراف التبادل إلكترونياً بدلا من 
الاتصال المادي المباشر ". أو ' عملية بيع وشراء السلع والخدمات عبر شبكة الإنترنت ". وهذه 
التعاريف على الرغم من صحتها لا تتضمن حيوية التسويق الإلكتروني» والتي تعد السمة 
المميزة في تطبيق وممارسة التسويق الإلكتروني» حيث ينطوي على حالة من توحد الحاجات 
المتغيرة للعملاء» والتقنيات الحديثة المتجددة بها يودي إلى إحداث ثورة في الطريقة التي تؤدى 
بها Le‏ لذا يمكن أن نعتبر التسويق الإلكتروني هو تكنولوجيا التغبيرء وذلك لما حدث من 
OVA‏ جوهرية في مسار وفلسفة وتطبيقات التسويق والتي يمكن تحديدها فيها يلى: 

أ- إن dee‏ التباول اله لتسويقي التقليدية تبدأ بالمسوقين وتنتهي بهم حيث يسيطرون على 
الأمورء أما في عصر الإنترنت أصبح العملاء يحددون المعلومات التي يحتاجونبها 
والعروض التي تستجيب حاجاتهم ورغباتهم والأسعار التي تلائمهم» لذا أطلق 
على التسويق الإلكتروني مصطلح التسويق المعكوس (Reverse marketing)‏ . 





ب- إن المعايير المس تخدمة لتقييم أداء الأنشطة التسويقية أصبحت تحتل مكانة أعلى 


في عصر الإنترنت حيث أن العملاء من خلال المواقع الإلكترونية يبحثون عن 
مات gor ld‏ 83 عالية وبأسعان مناسية وخدمات أسرع وأفضل. 
ج لم تعد التبادلات التسويقية تدور حول عملية تبادل منفردة» بل أصبح المسوقون 
في عصر الإنترنت يعملون باتجاه إشباع الحاجات والرغبات من خلال تقديم حزم 
سلعية وخدمية متنوعة ذات قيمة مضافة يدركها ويقدرها العملاء.. 
(Stoneman, p. and david,p, 2006, P59)‏ 
وما لا شك فيه أن هناك تنوع في طبيعة الوظائف التسويقية التي تعتمد عليها مواقع 
الشركات الإلكترونية» وذلك لاختلاف المهام الحيوية التي يمكن أن تقوم بها هذه المواقع» 
فهناك وظيفة الاتصال وإقامة علاقات مستمرة مع العملاء» وظيفة البيع الإلكتروني كاحد 
أشكال التسويق المباشر» وظيفة توفير محتوى أو مضمون عن أشياء معينة» مثل موقع Islam‏ 
Way‏ موقع Jumbo‏ موقع Yahoo‏ وظيفة توفير شبكة lel‏ مشل الوصول إلى المحتوى 
الذي توفره (gable‏ وإجراء نوع من التبادل لحساب العميل أو مساعدته» مثل موقع 
e-bay‏ " شر كتك التجارية الشخصية '. 
لغد أحدثت ثورة المعلومات والاتصالات ثورة هائلة نوعية وتغيرات وتحولات 
جوهرية في ختلف أجزاء شركات eM‏ وقد كان الوقع الأكبر في ميدان التسويق حيث 
تتسارع خطى هذه الشركات لإعادة هندسة وظائف التسويق التقليدية وعناصر ه. 
« مفهوم التسويق الا لكتروني. 
أن مفهوم التسويق الالكتروني جديد ومبتكرء يشوبه بعض الغموض وسببه أن هناك 
اعتقاد مفاده أن التسويق لا يتم إلا من خلال الانترنت !!! وقبل أن نذه ب إلى مفهوم 
التسويق الالكتروني علينا التأكيد على عدة معطيات أهمها: 
١‏ - أن جميع عمليات التسويق الالكتروني ووظائفه تتم عبر تقنيات رقمية مثل (انترنت» 
انترانت» اكسترانت» الحهاز الناقل» وسائل الاتصالات السلكية واللاسلكية). 


کت Of‏ التسوق الالكتروني Shopping)‏ - ©) لا يعني التسويق الالكتروني 
Marketing)‏ - £) و ذلك لان الأول يعني البيع و الشراء عبر تقنيات رقمية 
لوحدها وأما الثاني فيشتمل على عمليات تنسيق الإنتاج وخلاله وبعد الحصول 
على السلعة وعليه فأن الأول جزء لا يتجزأ من الثاني كما هو حال التسويق عبر 
الاثترنت والذي هو جرء من العسويق.الالكتروني: 

i} -¥‏ التجارة الالكترونية Commerce)‏ - 2 ) ليست تسويق الالكتروني و ذلك 
لان المصطلح الأول هو اقرب للمتاجرة منه للتسويق و الذي يعني مدخل شامل 
وفلسفة إرشادية ككل وظائف الشركة و lel‏ و لا يقتصر على البيع و الشراء 
فقط (بمعنى متاجرة عبر تقنيات رقمية). وأن المصطلح الثاني فهو سلسلة وظائف 
تسويقية متخصصة ومدخل شامل لا يقتصر على المتاجرة بالسلع و الخدمات و أن 
كان يستخدم التقئيات الرقمية لتحسين أدائه. 





- عرقت الجمعية الأمريكية للتسويق (التسويق الإلكتروني) على انه "وظيفة تنظيمية 
ويمثل مجموعة من العمليات التي دف إلى خلق الاتصال وتسليم القيمة 

إلى الزيوت وإدارة علاقة الزبون بالطرق التي تحقق المنافع والأهداف للمنظمة 
وأصحاب ا لحصص والتي تتم من خلال الآدوات والوسائل الإلكترونية". إن 
التسوق الإلكتروني يتضمن كافه الأنشطة التي تنفذ من خلال الإنترنت لإيجاد 

وجذب الزبائن والاحتفاظ بهم وجلب الأرباح» هذا التعريف قدمه Mark)‏ 
‰4 وعرض من قبل: (يوسف الطائي وهاشم العبادي» ۰۲۰۰۹ ص۷۸) 

و(ناصر خليل» "5٠١٠١8‏ ص VA‏ و .(Oflacan, 2010, p41)‏ 
وعرف بانه " تعامل تجاري قائم على تفاعل أطراف التبادل إلكترونياً بدلاً من الاتصال 
المادي المباشر " أو ' عملية بيع وشراء السلع والخدمات عبر شبكة الإنترنت ". إن التسويق 
الإلكترونيٍ في حد ذاته سمة له نباذجه وطرقه وآدواته التى تساهم في انجاز أهداف المنظمة 
وأهداف التسويق. والتسويق الإلكتروني يمثل نوع من التسويق لمنتج (سلعة وخدمة وفكرة) 
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فل IK‏ الانرتت رمش إل Gale‏ سادق hey ll‏ وتقنيات الاتصيال من تجلال الجهزة 
الإعلام الإلكتروني بشكل خاص الإنترنت» ويتضمن استخدام كل عناصر التسويق المباشرة 
والغير مباشرة وتقنيات المساعدة لإيصال Se‏ الالكترونية إلى الزبائن. 

ويرى المؤلفان ان مفهوم التسويق الالكتروني: هو الاستخدام الأمثل للتقئيات الرقمية: 
وتقنيات المعلومات والاتصالات» لتفعيل إنتاجية وعمليات التسويق والمتمثلة في وظائف 
Laden‏ تاعملياتةةونقة_اطابعة lel uted‏ الأشيؤاق وتقديم السلع والخدمات إلى 
العملاء (ih gl)‏ وأصجاب المصلبحة في الغ ركة وذلّك تمقيق ا لرضاهم: ويجكن تعريت 
التسويق الالكتروني من وجهة نظر المؤلفان على أنه نوع من التسويق لساعة او خدمة 
معينة على شبكة الانترنت وادارة التفاعل مع العملاء". 

ومن هذه التعريفات والمفاهيم نستنتج إن التسويق الا لكتروني يمثل: 

" اتصباكن: 

" تسليم قيمة للزبون 

" إدارة علاقة الزبون. 

Gat "‏ منافع للزبون والمنظمة. 

pad "‏ أهداف المنظمة. CFV Vee SN)‏ 
» أهداف التسويق الالكتروني۔ 

من الممكن أن نحدد أهداف التسويق الالكتروني في الآتى: 

* التواصل مع العميل. 

" تذكير العميل بوجودك. 

" بناء be‏ صداقة مع العميل. 

" عرض الحديد من منتجاتك. 


* التعريف الشركة ومنتجاشا. (الرقمة ما ٣‏ 





» أهمية التسويق الالكتروني. 


إن من أبرز مبررات وأسباب الاهتام بموضوع التسويق الالكتروني الآتي: 


= 


لان بيئة الإنترنت الآن أصبحت واسعة الانتشار وكذلك نظراً للتطور التقني 
وزيادة سرعة التصفح أصبح من السهل الحصول على أي معلومة تخص منتج أو 
خدمة ما على هذه الشبكة |S‏ أصبح بالإمكان اقتناء تلك السلعة والحصول عليها 
في زمن وجيز ليتمكن بذلك أي مسوق من الترويج لسلعته وبيعها متخطياً يذلك 
gid}‏ 5 الإقليمية لمكان تواجده وليدخل بسلعته ح دود العالمية التي تضمن على 
الأقل رواجا أكثر لتلك السلعة أو الخدمة وباختصار» جعل التسويق الإلكتروني 
اللتضول عل الساعة آى الحدمة Le‏ دن اليد SL‏ مان أن المكان. 

لان التسويق اللإلكتروني يساهم في فتح المجال أمام الجميع لتسويق لسلعهم أو 
خب weil‏ دون التمييز بين الشركة العملاقة ذات رأس المال الضخم وبين الفرد 
العادي أو الشركة الصغيرة حدودة الموارد. ‏ (2234 ,2005 ,¥ (Arunachalam,‏ 
لان آليات وطرق التسويق الإلكتروني GL‏ بالتكلفة المدتخفضة والسهولة في 
التنفيذ مقارنة بآليات التسويق التقليدي ولن ننسى بالطبع إمكانية تكييف نفقات 
تصميم المتجر الإلكتروني والدعاية له وإشهاره بصورة مجانية أو بمقابل Gale‏ وفق 
الميزانية المحددة له في حين يبدو من الصعب تطبيق مثل هذه الآليات على النشاط 
الالكتروني التقليدي.. (Stoneman, p. and david.p, 2006, P58)‏ 
لان استخدام التقنيات البرمجية المصاحبة لبيئة التسويق الإلكتروني ولعمليات الدعاية 
في هذه البيئة الرقمية يمكن ببساطة تقييم وقياس مدى النجاح في أي حملة إعلانية 
وتحديد نقاط الضعف والقوة فيها |S‏ يمكن توجيه أو تحديد التوزيع الجغراني 
للشرائح المقصودة ببذه الحملات وغير ذلك من لأهداف والتي تبدو صعبة التحقيق 
عند استخدام الوسائل التقليدية. (الزعبي: V0‏ ص١57)‏ و(يوسف الطائي 


AVA, 52 cys "Ac Lie و(ناصر‎ (VA. ص‎ , v4 وهاشم العبادي؛‎ 





رقن الب اك اال ا5ا ب عا السو يق عبن شبك الانترتف؟ واخراب هر 

" استمرارية توفر خدمة شبكة الانترنت: أحدث dle‏ الانترنت طفرة نوعية في عالم 
التسويق وبات من السهل بناء العلامة التجارية وعرض المنتج او الخدمة عبر 
قنوات الكترونية تعمل لمدة YE‏ ساعة يوميا ولمدة سبعة ايام اسبوعيا و16 ١‏ يوما 


سنويا دون توقما. 
" العدد افائل لمستخدمي شبكة الانترنت: حيث اصبح عدد مستخدمي شبكة الانترنت 
في العالم ٤‏ مليار وي الوطن العربي VEO‏ مليون حسب احصائيات .5١ ١١‏ 
: المساواة بين الحميع في التسويق: فتح الانترنت المجال امام الجميع لتسويق سلعهم 
او خدماتهم او خبراتبم دون التمييز بين الشركة العملاقة ذات راس مال ضخم 
وبين الفرد العادي او الشركة الصغيرة bo ght‏ الموارد. 
وعليه فمن الذي يجب عليه استخدام التسويق الالكتروني؟ والجواب هو: 
© محلات واصحاب المتاجر. 
" لر کات الامتشراد والتصيدير: 
9 كل من لديه خدمة او منتح. 
8 جميع المصانع والشركات. 
" الحهات والمواقع الدعوية. 
" المراكز التعليمية والتدريبية. ( محمد سمير؛ 4 CY‏ 
» قوائد التسويق الها لكتروني. 
تقدم شبكة WEB‏ كوسيط تجاري خدمات متنوعة لكل من المستهلكين والبائعين 
(الشركات) وتعمل على خدمة الطرفين وبشكل جيد. وأهم الخدمات التي تقدمها شبكة 
tl WEB‏ امستيلكية: (الزعبي» 7١١6‏ 8506) 
-١‏ إمكانية الحصول على مزيد من المعلومات بدعم الاستفسارات المتعلقة بعملية صنع 
العرار لدى المستهلك: 





؟- إجراء مقارنة للتسوق والعئور على الأصناف المراد شراؤها من خلال التسهيلات 
التي تقدمها الشبكة. 

-٠‏ معاينة المنتتجات مباشرة من حيث الشكل» اللون» السعر. الخ. 

4 - توفر للمستهلك المنتجات التى يصعب الحصول عليها. 

5 - الشراء والمستهلك داخل بيته. 

1- التسلية من خلال دخول المستهلك للشبكة والبحث عن كل ما هو جديد. 

۷- زيادة حدة المنافسة في السوق الإلكترونية المفتوحة تؤدى إلى انخفاض ف الأسعار 
والتكاليف وأيضاً تحسين في مستوى الجودة والقدرة على تقديم منتجات تحقق 
آقصى إشباع تمكن لحاجات ورغبات المستهلكين. 

أما فيا يتعلق بالخدمات التي تقدمها الشبكة للشركات فيمكن إجمال همها بها بلي: 

(Stoneman, p. and david,p, 2006, و.(276‎ ) 55١ (الزعبي» 0\ + 6¥ ص‎ 

- القدرة على التوزيع وبتكاليف متدنية جداًء إذ أنه من السهل الوصول إلى كافة 
pK ge all‏ من خلال الشبكة شريطة أن تتوفر لدق المس تفلك مقومات"الحضصول 
على الخدمة (الربط مع الإنترنت). 

- إمكانية المقايلة المباشرة بين الشركات والمستهلكين والذي يؤدي أيضا إلى خفض 
تكاليف التسويق (ومهما بعدت المسافات). 

- الاستثار اليد للوقت والذي يؤدي إلى زيادة فاعلية الشركات. 

- تحويل ونقل مهام البيع من رجال المبي عات إلى الزبون مباشرة من خلال تقديم 
الطلبات واستمخدام نماذج مكتملة وجاهزة. 

- جع معلومات استقصاء عن الأسواق ومتابعة اختيارات الزبائن من خلال التعرف 
على أفضلياتهم في جريات عملية الشراء. 

- إمكانية الاتصال بين الشركات المختلفة والتعرف على ما تقدمه الشركات المنافسة 
من منتجاث من حيث الخصائص والمواصفات والأسعار. الخ. 
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فتح حوارات مختلفة بين الشركات والزبائن أو الزبائن مع بعضهم بعضاً حول منتجح 
معين» من أجل الحصول على معلومات من الزبائن تساعد الشركات في إمكانية 
تطوير المنتح وتقديم خدمات أفضل هم ولجعل هذه العملية تأخذ الطابع الجدي 
غالبا ما تقوم الشركات بإجراء سحوبات على آراء الزبائن المرسلة ها من خلال 
تعبئة استمارات» وتستفيد الشركات من ذلك من خلال إشراك الزبائن في علاقات 
مستمرة معها لتقديم عروض أخرى جديدة في المستقبل. 

الترويج. 

تمنح الشبكة الشركات التنافس على أساس عور التخصص وليس السعر وهذا بحد 
ذاته يمنح الشركات فرص التميز. 

تقدم الشبكة فائدة تشغيلية تتمثل في انخفاض معدل الأخطاء بالسبة للموردين من 
خلال الوصول المباشر إلى قواعد البيانات الخاصة بفرص الاشتراك في العطاءات. 
استحداث أسواق وقطاعات سوقية جديدة وزبائن متزايدين من خلال منافذ البيع 


وإمكانية اختراق أسواق جديدة. (الزغبی والحبوتي 516 ض )٤۷١‏ 


اما الفوائد المشتركة للتسويق الالكتروني لكل من المسوق والمشتري فهي: 


١‏ - الملائمة: حيث مكن التسويق الإلكترون الزبون من طلب وشراء أي من المنتجات 
سلعة كانت ام خدمة وعلى مدار الساعة وهو جالسا [am‏ كان. 

-١‏ قاعدة البيانات والمعلومات: حيث تقوم أجهزة الحاسوب بخزن كم هائل من 
البيانات والمعلومات عن المنتجات ساعا كانت ام خدمات كميات واصناف 
وعلامات وعبوات واغلفة وأسعار ووسطاء وعن الزبائن اعدادا وطلبيات وغبرها. 
"- الاستحابة لأوضاع السوق: حيث تقوم منظمات الاعمال بتحديث قاعدة البيانات 
والمعلومات وبسرعة وسهولة مع التكييف لطلبات الزبائن وفي نفس الوقت. 





؛ - تقليص الكلف: وذلك لان كلف مخازن الانترنت منخفضة وهذا يقلل من كلف 
المنتتجات ولا ويقللها على الزبون من خلال السعر المدخفض. 

ه- تقليل الاختلافات والاعتراضات بين أطراف عملية التبادل: وذلك لان عملية 
elt‏ صفقات البيع بين البائعين والمشترين لا محتاج لرجال بيع ورجال تسويق 
يحضرون وجها لوجه مع الزبون. 

5- بناء علاقات طيبة وادارتها بشكل كفؤ: حيث يمكن للمسوقين التعامل مع 
المشترين وفتح حوارات تؤدي الى بناء علاقات طيبة وطويلة الأمد مع حسن إدارة 
هذه العلاقات. (الصميدعي وعثمان» )50١١‏ 

» خصاتص التسويق الا'لكتروني. 

بتميز التسويق الإلكتروني بخصائص أهمها: (الزعبي» ٠۲١ ٠١‏ ص1۷ )٤‏ 

-١‏ الخدمة الواسعة: التسويق الإلكت روني يتميز بأنه يقام خدمة واسعة 
service)‏ 11455) ويمكن للعملاء المتعاملين ممع الموقع التسويقي التعامل معه في 
أي وقت ودون أن تعرف الشركة صاحبة الموقع من قرأ رسالتها الإلكترونية إلا إذا 
اتصل العميل مہا كا لا يمكنها مراقبة الزائرين لموقعها. 

-١‏ عالمية التسويق الإلكتروني: أن الوسائط المستتخدمة في التسويق الإلكتروني لا تعرف 
الحدود الجغرافية بحيت يمكن التسوق من أي مكان يتواجد فيه العميل من خلال 
حاسبه الشخصي على الموقع المخصص للشركة؛ مع وجود محذور من عدم تبلور القوانين 
التي تحكم التجارة الإلكترونية» وخخصوصاً ما يتعلق منها بأمان الصفقات الالكترونية. 

۴- سرعة تغير المفاهيم: يتميز التسويق الإلكتروني بسرعة تغير المفاهيم وما يغطيه من 
آنشطة وما يحكمه من قواعد ذلك أن التجارة الإلكترونية مرتبطة بوسائل وتقنيات 
الاتصال الإلكتروني وتقنيات المعلومات التي تتغير وتتطور بشكل متسارع لذلك 
Ob‏ الترتيبات القانونية التي تخضع ها قابلة للتغير السريع بشكل متوافق مع 
تطورات التقنيات والاتضالات والمعلومات. 
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أعمية الإعلان الدولي: يجب استخدام عنصر الإثارة وانتباه المستخدم للرسائل 
الإلكترونية: كا هو SLA‏ ف الإعلانات التلفزيونية الالكترونية نظراً لتعدد 
الشركات التي تطرح رسائلها الإلكترونية. 
الخداع والشركات الوهمية: تزداد أهمية الحذر من التسويق غير الصادق الذي لا 
حمل مضموناً حقيقيا oY‏ من السهل نشر هذه المعلومة عن الشركة عير CORY‏ 
وأن أحد الزبائن قد يتعرض لالة خداع من هذه الشركة الوهمية أو غير الملتزمة 
مثل التعامل ببطاقة اتان مسروقة أو تقديم ضانات خدمات ما بعد التصنيع دون 
الالتزام بالتنفيذ الفعلي أو عن طريق ادعاء صفة المصرف لتجميع الأموال وتقديم 
إغراءات Jp eth‏ على عزائل جزية وغبر ذلك من الأساليب ذلك أن مسألة 
تسديد مبالغ الشراء للسلع والخدمات بواسطة إرسال أرقام البطاقات الاثتانية عبر 
الشبكة ما تزال غير أمئة. 
تضييق المسافة بين الشركات: التسويق الإلكتروني يضيق المسافات بين الشركات 
العملاقة والصغيرة من حيث الإنتاج والتوزيع والكفاءات البشرية بحيث يمكن 
للشركات الضغيرة الوضول عبر الإنترنث إلى السوق الدولية بدون أن تكون ها 
البنية التحتية للشركات الضخمة المتعددة الجنسية وتجعلها تقف على قدم المساواة 
مع هذه الشركات في المنافسة. وذلك يعود إلى استخدام نفس الأسلوب في تنفيذ 
عمليات البيع والشراء وتقديم مختلف أنواع الخدمات إلكترونياً. كا في حالة توزيع 
الموسيقى والأقراص الليزرية وأفلام الفيديو وبرامج الكمبيوتر وغيرها. 
تقبل وسائل الترويج عير شبكة: مع الطبيعة الدولية للتسويق الإلكتروني» 
تلعب الاختلافات الحضارية والحساسيات الثقافية دورا مهيا فى ذلك؛ 
وخصوصاً بالنسبة للطرق المتبعة بالترويج بحيث يمكن لأمه ما أن تتقبل 
الوسائل الترويجية الالكترونية وتتوافق مع عقليتها الثقافية وأخحرى تنبذها 
وتتخذ منها موقف gales‏ 

(Bailey, ej, and capozzoli,e,a, 2009, 287( 





۸- غياب المستندات الورقية: في التسويق الإلكتروني تنفذ الصفقات إلكترونيا 
دون حاجة لاستخدام الورق Le pats‏ المنتجات التي تقبل الترقيم وذلك 
من عملية التفاوض حتى تسليم البضاعة حتى قبض الثمن. وهذا ما أثار 
مسألة إثبات العقود وصحة التواقيع الرقمية. الأمر الذي دعا المنظيات 
الدولية لوضع إطار قانوني خاص بالتجارة الإلكترونية والتوقيع وتسديد 
القيمة إلكترونياً. 


4- أفضل مواقع الويب هي الأكثر إثارة للاهتمام. ويتم تحديث هذه المواقع 
لإبقاء معلوماتها جديدة وبالتالي تحث الآخرين على العودة لزيارتها مرة 
أخرى. 

٠١‏ - ما زالت مسألة تسديد مبالغ شراء المتتجات والخدمات عبر الانترنت غير 
آمنه حيث أنه من غير الآمن إرسال أرقام بطاقات OLS‏ المصرفية عبر 
الشبكات الحاسوبية الرقمية بسبب المخاوف الناجمة عن إمكانية اعتراضها 
وسرقتها. 

وهناك من الكتاب من اشارالى ان التسويق الالكتروني اتسم بخصائص معينة 

من أهمها: 

* خاصية أتوماتيكية الوظائف التسويقية وخاصة في الوظائف التي تتصف بالتكرار 
والقابلية للقياس الكمي» مثل بحوث التسويق وتصميم المتتجات والمبيعات» 
وإدارة المخزون. 

" خاصية التكاملية بين الوظائف التسويقية بعضها البعض ومع الجهات المعنية 
بالمحافظة على العملاء والذي يطلق عليه منهج إدارة العلاقات بالعملاء والذي 
طور إلى ما يعرف بالتسويق التفاعلي Unteractive marketing)‏ وقد ارتبط مهاتين 
الخاصيتين مدخلان للتسويق الإلكتروني هما: مدخل المسوق الصامت» مدخل 
المشاركة الفعالة. 





« أنواع التسويق الالكتروني. 


ويرى أحد خبراء التسويق في العالم "كوتلر" أنه يمكن تصنيف التسويق الذي تمارسه 
المنظمات إلى ثلاث أنواع رئيسية هي: (الزعبي» 7١١165‏ ص458) 

-١‏ التسويق الخار جي Marketing‏ 41 اعتدظ: وهو مرتبط بوظائف التسويق 
التقليدية كتصميم وتنفيذ المزيج التسويقي (المنتح/ السعر/ التوزيع / الترويح). 

؟- التسويق الداخلي Unternal Marketing‏ وهو مرتبط بالعاملين داخل المنظمة 
حيث أنه يجب على المنظمة أن تتبع سياسات فعالة لتدريب وتحفيز العاملين لديها 
للاتصال اليد بالعملاء» ودعم العاملين للعمل كفريق يسعى لإرضاء حاجات 
ورغبات العملاء. فكل فرد ف المنظمة يجب أن يكون موجه في عمله بالعملاء 
وحيث أنه ليس كاف وجود قسم في المنظمة خاص بالقيام بالأآعمال التقليدية 
لوظيفة التسويق وبقية الأفراد أو الأقسام كلاً في اتجاه آخر. 

-Y‏ التسويق النفاعبى: Interactive Marketing‏ وهو مرتبط بفكرة أن جودة 
الخدمات والسلع المقدمة للعملاء تعتمد بشكل أساسى ومكثف على جودة التفاعل 
والعلاقة بين البائع والمشتري. ومفهوم التسويق الالكتروني لا يختلف عن المفاهيم 
الأخرى للتسويق إلا فيا يتعلق بوسيلة الاتصال بالعملاء» حيث يعتمد التسويق 
الالكتروني على شبكة الانترنت كوسيلة اتصال سريعة وسهلة وأقل تكلفة. 

فالتسويق الالكتروني يعتمد بشكل أسامى عل الانترنت Internet Based)‏ 

(Marketing‏ بمارسة ls‏ الأنشطة التسويقية كالإعلان / البيع/ التوزيع» بحوث 
التسويق؛ تصميم المتتجات الخديدة؛ التسعر وغيرها. وتتحقق من خلال الانترنت ثلاث 
وظائف هي:الاتصال» ae‏ المعلومات» التسويق.والانترنت هي واسطة تسويق جديدة مليئة 
بالوعود المستقبلية ويمكن التسويق عير الانترنت من خلال شبكة الويب العالمية World)‏ 
(Wide Web‏ ومن خلال المجموعات الإخبارية groups)‏ 21615). وشبكة الانترنت هي 
وصل بين حاسبين أو أكثر من أجل تبادل المعلومات ويمكن أن تكون الشبكة محلية Clam)‏ أو 
على مستوى الدولة أو عير الحدود wan)‏ 





وتوفر شيكة الاتكرنت تطبيفين رئيسيين هما : 
- البريد الالكتروني E-mail‏ 
- المعلومات الالكترونية. حيث يمكن إرسال المعلومات عن المنتجات والخدمات 


وإجراء أبحاث السوق ودراسة أوضاع المنافسين ومراسلة العملاء» ولذلك فهي 
وسيلة أسرع وأبسط وأقل تكلفة من أي وسيلة اتصال أخرى. 
» صور التسويق اله لكتروني. 
يمكن تمثيل الصور المختلفة للتسويق الإلكتروني بالمصفوفة التي قدمها (كوبل)؛ 
التالى يبين ذلك: 


الشكل )١-١(‏ مصفوقت صور التسويق الإلكتروني 





المصدر: (من اعداد المؤلفان بالاعتماد على مراجع سابقتټ 4 (VV‏ 
- التعاملات بين الأجهزة الحكومية (G2G)‏ في إطار تبادل المعلومات والتنسيق بين 
ol gt‏ الحكومية. 
- التعاملات بين الأجهرة الحكومية والشركات (628)وذلك في إطار تعاملات 
الحكومة مع الشركات مثل تحصيل الضرائب. 
- التعاملات بين الأجهزة الحكومية والمستهلكين (620©)من خلال الإعلان عن 
الوظائف أو البرامج mobail‏ 





- التعاملات بين الشركات والأجهزة الحكومية (B2G)‏ كالمعلومات التي تطلبها 
الشركات من الأجهزة الحكومية كالرخص والمشاركة في المناقضات التي تجريها 
الحكومة. 
- التعاملات بين الشركات بعضها ببعض (828) مشل تبادل الصفقات الالكترونية 
والتوريد وسداد القيمة عر الإنترنت. 
- التعاملات بين الشركات والمستهلكين (B2C)‏ كبيع برامج الحاسوب وآفلام الفيديو 
والموسيقى عن طريق الإنترنت. 
- التعاملات من المستهلك إلى الحكومة (B2G)‏ كسداد الضرائب والرسوم وفواتير 
الكهرباء. 
- التعاملات فيا بين المستهلكين والشر كات (C2B)‏ من خلال التعرف على الأسعار 
وخدمات وسلع بعض الشركات من خلال مواقعها على الشبكة العنكبونية. 
- التعاملات فيا نين المستهلكن أنفسهم (0) من خلال تبادل السلع والخدمات 
بشكل مباشر دون تدخل الوسطاء. 
- ولكن التعاملات الأكثر شيوعاً هي تعاملات الشركات فيه بينها 828 وتعاملات 
الشركات مع المستهلكين B2C‏ (عبدالعظيم؛ )٠٠١4‏ 
» مهارات التسويق الا لكتروني. 
يمكن لرجال التسويق الاعتتاد على الإنترنت قي عدة جالات منها: البيع-الإعلان- 
J od‏ عل SLL‏ عن المتتجات الخديدة-بتانات:عن Liles‏ امتح |الجحديد-خدمة 
العملاء- بحوث التسويق -التوزيع-الشراء-التسعير. وهذه الوظائف التسويقية تتطلب 
مهارات منها: CY" V8 Just sal)‏ 
- التعامل مع الوسائل التكنولوجية للونترنت. 
- وإتقان اللغة الإنكليزية بسبب اتساع التعامل مع السوق الخارجي. 





radia, tt ita, tho! bbs do aati, 
العاملون من متابعة التطورات الحاصلة في المواقع الإلكترونية مما لا يتطلبه‎ 
ذلك أن التسويق التقليدي لا يتطور بالسرعة التي‎ date التسويق التقليدي‎ 
يتطور بها التسويق الإلكتروني بل على العكس أن بقاءه على شكله عاملاً مهمأ‎ 

لارتباط المستهلك به. 


والحاجة إلى مهارة التطوير بشكل سريع تفرضها عملية المنافسة الشديدة في عالم 
الإنترنت للحصول على زائر للموقع وضرورة الحفاظ على العملاء القدامى 

ويحتاج المسوق الإلكتروني إلى فهم لاحتياجات المستهلكين |S‏ هو الال ف التسويق 
التقليدي وذلك لبناء الثقة معه وينجح بإقناعه بمنتجه أو الخدمة التي يقدمها. 

کا أنه عل امامل باتسويق الل وني أن يدرك دلالات البيع والتسويق عبر 
الآتتزنتت خاضية أن الشيكة مقشرة عاليا ويمكة الوضول إليها عام مدان الساعة 
فعلى العامل على التسويق أن يكون جاهزاً للرد على الاستفسارات ف أي ؤقت:من 
أي فردٍ في العام وقد أكدت إحدى الدراسات بأنه لا بد من ضرورة التعامل مع 
جوانب العملية التسويقية بشكل علمي ومدروس وليس مجرد الحصول de‏ أكبر 
عدد من الزائرين وإغراق أكبر عدد بمكن من الأشخاص بالرسائل. 

بل لا بد من تركيز استراتيجية التسويق على التعريف اليد بالمنتج أو الخدمة 
ومزاياها والثمن وطريقة الدفع. كما تتطلب الاستخدام AAI‏ للآدوات المتبعة 
بالتسويق والرؤية الواضحة للأسواق المستهدفة وأسلوس إدارة العلاقة 
مع العملاء. وتهبتم ثم القركات المسوقة RS‏ ونا pth‏ غل الجانب النفسي 
للعملاء والمتمثلة بالمعلومات المقدمة عن السلعة كعدد المميزات والضيانات 
وغيرهاء كا يتم التآثير على العاطفة التي تتمثل بمدى الشعور بالراحة والثقة 
AALS‏ عن المعلؤمات المقدمة عن السلعة أو الخدمةء وهذا ما يؤثر على ميول 
AU grad‏ نحو السلعة. 
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» وسائل التسويق الالكتروني. 
ان أحدث وسائل التسويق الالكتروني هي: 

(الصميدعي وعثيانء ۲۰۱۲) و(ابوفاره» CTV‏ 
١‏ - الاعلان عير حر كات البحث pe (SEM)‏ الاعلان عير ممحركات البحث 
جوجل من احدث اختراعات التكنولوجيا الرقمية التي عززت طرق التسويق 
عبر الانترنت و التي سهلت من سرعة وصول المنتج الى العملاء» حيث ما إن 
يتمكن الزائر من مشاهدة اعلانك و الضغط عليه فانه سيتم نقله تلقائيا الى صدر 
صفحتك عبر الانترنت لمشاهدة احدث العروض و المنتجات والسلع المستهلكة. 
و بالتالي فانه سيتم اقتطاع الاموال من حسابك الخاص لتسديد نفقات COME‏ 
ويتم تحديد سعر الاعلان بشكل مس بق اعتادا على الدولة أو المنطقة الموجه 
اليها الاعلانء أو على حسب عدد كليات البحث الشهيرة التي اس تخدمت 
ضمن محتوى الاعلان أو على عدد المستخدمين الذين يتفاعلون باستمرار مع 
مواقع التواصل الاجتاعي.كذلك أنه سيتم استعراض تقرير كامل يوضح 
نتائح تفاصيل الحملات الاعلانية كعدد الزوار الذين قاموا بمشاهدة الاعلان 
او الضغط عليه كم تسبة الاقتطاع من حسابك الخاصء معدل الاقتطاع» سعر 
الصرف» المبلغ المتبقي من معدل الصرف.اضافة الى أن موقع جوجل سيتيح لك 
امكانية الاطلاع على الكليات التي يتم البحث عنها من قبل المستخدمين حول 
العام بشكل شهري وذلك من خلال تطبيقات (Google AdWords)‏ حيث 
يمكنك اضافة تلك الكلمات إلى حتوى موقعك الالكتروني لتسهيل عملية 
التسويق عر الانترنت واتاحة فرصة استقطاب اكير عدد ممكن من العملاء. 
فاذا اردت الشروع في استخدام طرق التسويق الإلكتروني عبر حركات البحث 
جوجل فا عليك فعله هو الاشتراك في الخدمة وتعبثة كافة البيانات والمعلومات 

المطلوبة منك للبدء في تصميم الاعلان. 
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تقنية التسويق عبر البريد الالكتروني: تعتبر تقنية التسويق عبر البريد الالكتروني من 
أحدث اساليب التسويق عبر الانترنت» حيث يمكنك الابقاء على تواصل مع العملاء 
وتزويدهم بكل ما هو مفيد وشيق حول الخدمات والسلع المعروضة عبر موقعك 
وبالتالي تستطيع تحقيق المبيعات والحصول عل المزيد من الارباح. فاذااردت Of‏ 
تستقطب أكبر عدد ممكن من العملاء عبر بريدهم الالكتروني يمكنك عمل اعلان عن 
منتتجك عبر مواقع تجارية تحظى على استقطاب واسع من قبل الزائرين بهدف التسويق 
عبر الانترنت مثل موقع امازون واي بي (18) وغيره من المواقع وذلك بإضافة تطبيق 
"ارسل بريدك الالكتروني للحصول على المزيد من التخفيضات على اسعار السلع ". 
التسوّق الالكتروني: يعتبر التسوق الالكتروني من أحدث طرق التكنولوجيا الرقمية: 
يمكنك فتح قنوات جديدة توصل منتجك إلى الاسواق عبر المواقع الالكترونية 
من خلال عرض منتجاتك للبيع عبر موقعك» حيث تعتبر تلك الطريقة من انجح 
طرق التسويق عر الانترنت» كذلك يمكنك اضافة التطبيقات الميسرة لتعبثة كافة 
بيانات المستخدم حتى يتمكن من القيام بعملية التسوق بكل سهولة. تلك كانت 
أبرز اختراعات التكنولوجيا الرقمية ضن نطاق اساليب التسويق الالكتروني والتي 
شاع استخدامها من قبل UST‏ رجال الاعمال حول العام وذلك رغبة في الحصول 
على الارباح واكتساح الاسواق. فاذا اردت انقان فن التسويق عبر الانترنت فقط قم 
بالمزاولة على تطبيق تلك الطرق ولا تنس أن تتابعنا عبر المقالات المقبلة لتتعرف على 
المزيد من طرق التسويق الالكتروني الحديث. والشكل التالي يوضح ذلك. 
الشكل (Y-\)‏ وسائل التسويق الالكتروني 





التشوق الالكتروني 





وهناك من الكتاب من أشارالى ان طرق التسويق الالكتروني عبر الانترنت هي: 
pel "‏ غير الايميل. 
" التسويق عبر الشبكات الاجتاعية. 
Gill ١‏ عب المهديات: 
* التسويق عن طريق قنوات المشاهدة يوتيوب. 
" التسويق عبر مواقع الإعلانات. 
" التسويق بواسطة الموقع الشخصي والمدونات. وسنتطرك لتلك الطرق والوسائل 
بالتفصيل في الفصل السابع. 
« فرص ومنافع التسويق الالكتروني. 
إن الوقت ال حالي يشهد dole]‏ هندسة عملية التسويق والتوجه المتزايد نحو التسويق 
الإلكتروني وتحرك معظم الشركات ol FL‏ السوق الإلكترونية للاستفادة من إمكانيات 
ومزايا التسويق الإلكترونق وخاصة أن الشركات التي كانت سباقة لتبني مداخل التسويق 
الإلكتروني قد استطاعت أن ترسى معايير تنافسية جديدة» هذا من ناحية ومن ناحية أخرى 
فإن التسويق الإلكتروني قد أوجد بيئة تسوق متنطورة تحقق للعملاء مزيد من الرفاهية 
والمتعة في البحث عن احتياجاتهم وإشباعها. ويمكن تحديد أهم الفرص والمنافع التي يحققها 
التسويق الإلكتروني لكل من الشركات والعملاء في ظل العولمة وبيئة الأعمال المتغيرة: 
(على الزعبي» 275515 ص (EVO‏ 
١‏ - إمكانية الوصول إلى الأسواق العالمية: أكدت الدراسات أن التسويق الإلكتروني 
يؤدي إلى توسيع الأسواق وزيادة الحصة السوقية للشركات بنسب تتراوح 
بين 5 - ٠١‏ بسبب الانتشار العالمي» كما يتيح التسويق الإلكتروني للعملاء 
س على احتياجاتهم والاختيار من بين منتجات الشركات العالمية 
بغض النظر عن مواقعهم الجغرافية»؛ حيث أن التسويق الإلكتروني لا يعترف 
بالفواصل Pere > gdb‏ 





؟ - تقديم السلع والخدمات وفقاً لخحاجات العملاء: من خلال التسويق 
الإلكتروني يجد المموقون فرصة أكبر لتكييف منتجاتهم Lab‏ لحاجات 
العملاء إلكترونياً E-Cusiomization‏ بشكل يلبي توقعات العملاء 
ويتلاءم مع خصوصيات كل عميل؛ ولا شك أن الطاقات الاتصالية 
والتفاعلية للتسويق الإلكتروني قد حققت قفزة نوعية في أساليب إرضاء 
وإشباع رغبات العملاء الخاصة. 

۳ - الحصول على معلومات مرتدة لتطوير المنتجحات: قدم التسويق الإلكتروني فرصة 
جوهرية للاستجابة للتغيرات التي تحدث في الأسواق والتقنيات بشكل يحقق دمج 
حاجات العملاء مع التطورات التكنولوجية» وذلك من خلال ما يعرف بالعملية 
المرئة لتطوير المنتج. والتي تعتمد عل استشعار المسوق Sensing the market‏ 
بواسطة الآليات التفاعلية للتسويق الإلكتروني. 

5 - تخفيض التكاليف واستخدام التسعير المرن: إن استراتيجيات التسعير في ظل 
التسوق الإلكتروني ليست جرد استجابة سريعة للروف السوقء وإنما تأخذ 
في الحسبان جميع العوامل والمتغيرات الداخلية والخارجية» ولا شك أن مفهوم 
التسعير المرن يجد تطبيقاته من خلال أليات التسويق الإلكتروني» حيث تتوفر 
تقنيات تمكن المشتري من البحث عن والعثور على أفضل الأسعار المتوفرة» مثل 
برنامح Shop boot‏ والمزادات وغيرها. 

ه - استحداث أشكال وقنوات جديدة للتوزيع (الوسطاء الالكترونيين): قدم التسويق 
الإلكتروني منظوراً جديداً لسوق الإلكترونية يكون التفاعل فيها بين طرفي عملية 
التبادل دون الحاجة إلى وسطاءء الأمر الذي أدى إلى بروز مصطلح "عدم التوسط 
|S .Disintermediation ٌْ‏ قدم الدتسويق الإلكتروني See legs‏ | من الوس طاء 
الذي يظلى عليهم وسطاء المعرفة الإلكترونية (Cybermediaries)‏ وهي منظيات 
تعمل لتسهيل عملية التبادل بين المنتجين والعملاء حيث يقومون بدور مزودي 
خدمة نجارية. وسيدم التطرق لهذا الموضوع بالتفصيل في الفصل الثاني عشر القادم. 





الإلكتروني عبر الإنترنت من أكثر وسائل الترويج جاذبية وانتش ارا في ظل 
الانجاه نحو التسويق الإلكتروني» فالاعلان المباشر عي الإنترنت sc‏ اید بمعدل 


۲ سنویاًء وأن قيمته تقدر ب 0,7 بليون دولار في عام ٠٠١7‏ ومن المتوقع 
أن تصل إلى /, ١١‏ بليون دولار في عام 27١١5‏ وقد قدم التسويق الإلكتروني 
مفهوماً جديداً للإعلان» وهو أن الشركات تقدم رسائلها الترويجي الالكترونية 
بشكل متعمد إلى بيئات مستهدفة من خلال مواقع إلكترونية محددة يتوقعون أن 
تكون جماهيرهم (Audiences)‏ قادرة على قييزها وإدراكها. وسيتم التطرق لهذا 
الموضوع بالتفصيل في الفصل الثاني عشر القادم. 

V‏ - دعم وتفعيل إدارة العلاقات مع العملاء (018/14): يستند التسويق الإلكتروني إلى 
مشاهيم جديدة وقناعات ترقى إلى اغتبار العميل شريكاً استزاتيجياً في شركات 
Shell‏ لذا استهدف بناء ودعم علاقات ذات معنى وهدف مع العملاء» وذلك 
من خلال تفعيل ديناميكية واستمرارية الاتصال المباشر مع العملاء. 

A‏ - تحقيق ميزة تنافسية وموقع استراتيجي في السوق: تمر المنافسة في الأسواق 
الإلكترونية بمرحلة انتقالية نتيجة إلى التحول إلى المنافسة المستندة للقدرات» ولا 
شك أن التطورات الحائلة في تكنولوجيا المعلومات المرتبطة بالتسويق الإلكتروني 
قد خلقت فرصاً غير مسبوقة في دعم الاستراتيجيات المميزة وتحسين الوضع 
التنافبي ols: ou‏ 

» تحديات ومعوفات التسويق الالكتروني. 

ندر ما يوفر التسويق الإلكتروني من فرص كبيرة ومتنوعة في ظل AEM‏ نحو العولة 
والتحول إلى الاقتصاد الرقمي» إلا أنه يواجه بعض التحديات والصعوبات التي تحد من 
استخدامه والاستفادة care‏ ويمكن تحديد أهم هذه التحديات فيا يلي: 


)٤۷۹ ص‎ 0016 sl je) 





١‏ - التحديات التنظيمية: أن تنمية الأعمال من خلال التسويق الإلكتروني تحتاج 
إلى أحداث تغييرات جوهرية في البنية التحتية في (SA!‏ والمسار والفلسفة 
التنظيمية للشركات؛ فهناك حاجة ماسة إلى إعادة تنظيم هياكلها ودمج 
الأنشطة والفعاليات الاتصالية التسويقية الخاصة بالتسويق الإلكتروني 
باستراتيجيتها التقليدية مع تحديث إجراءات العمل بها با يتمشى مع التطورات 
التكنو لو Le‏ المتجددة. 

؟ - ارتفاع تكاليف إقامة المواقع الإلكترونية: إن إنشاء موقع إلكتروني على 
الإنترنت أشبه ما يكون بإنشاء وبناء موقع مادي» حيث أن تصميم وإنشاء 
وتطوير المواقع الإلكترونية يحتاج إلى خبراء متخصصين وعلى درجة عالية من 
الكفاءة وكذلك الحاجة إلى دراسات تسويقية وفنية بحيث تكون تلك المواقع 
الإلكترونية جذابة ومصممة بش كل قادر على جذب انتياه العملاء وإثارة 
اهتمامهم» كا يجب أن يكون الموقع She pe‏ لتقديم قيمة إضافية للعميل بم 
حقق للشركة a yee‏ تنافسية عن ألا تحرين. 

٣‏ - تطور تكنولوجيا المواقع الإلكترونية: إن سرعة التطورات التكنولوجية في 
he‏ تصميم وتطوير المواقع الإلكترونية وتعزيز فعاليتها وقدرتها التنافسية 
يعد من أهم التحديات التي تواجه استمرارية هذه المواقع ونجاح التسويق 
الإلكتروني من ABS‏ 

> - عوائق اللغة والثقافة: أن اللغة والثقافة من أهم التحديات التي تعوق التفاعل 
بين كثير من العملاء وبين العديد من المواقع الإلكترونية» لذا فهناك حاجة ملحة 
لتطوير برمجيات من شأنها إحداث نقلة نوعية في ترجمة النصوص إلى لغات يفهمها 
العملاء» كذلك ضرورة مراعاة العوائق الثقافية والعادات والتقاليد والقيم بجت 
لا تكون عائقاً نحو استخدام المواقع الالكترونية. 

ه - الخصوصية والأمن: تعد السرية والخصوصية من التحديات التي تعوق وتؤثر 
على تقبل بعض العملاء لفكرة التسوق عبر الإنترنت وخاصة أن عملية التبادل 





٦ 


با 


الإلكتروتي cls‏ إلى الحصول عل تعس البيانات من Les]‏ = مثل الاسم» 
النوع. الخنسية» العنوان.» طريقة gS aM‏ وغيرهاء لذا فهناك ضرورة لاستخدام 


الإلكترونية مثل بر ناهج 200/1©5). 


- عدم الثقة في وسائل الدفع الإلكترونية: إن أسلوب الدفع بواسطة بطاقات OLS‏ 


عبن ce YI‏ هو أكثر أشكال الستاد ارثباطاً بالستويق. الإلكتروي: وتجدر عملية 
تحويل النقود في صلب أي معاملات تجارية عبر الإنترنت من أكثر التحديات التي 
تواجه التسويق الإلكترونيء لذا أصبح هناك اتجاه نحو استخدام » obs‏ خاصة 
لتأمين وسائل السداد الإلكتروني» وترسيخ تمه العملاء مها مثل برنامج Secure‏ 


Electronic Transactions 


- وهناك تحديات خاصة بالدول النامية من أهمها: 


غياب البنية التحتية الضرورية ذا النوع من التجارة الحديثة. 

عدم وضوح الرؤية المستقبلية للتسويق الإلكتروني لدى مدراء الشر كانت ؛ 

ارتفاع التكلفة المادية للتحول إلى التسويق الإلكتروني. 

عدم تقبل العملاء لفكرة الشراء عبر الإنترنت لإحساسهم بالمخاطر المتعلقة بجودة 
السلع ورغبتهم في فحصها قبل الشراء. 

عدم توافر أجهزة الكمبيوتر لدى نسبة كبيرة من المواطنين في الدول النامية. 

عدم انتشار الإنترنت بصورة كبيرة في بعض الدول النامية. 

بطء شبكة الإنترنت وصعوبة التنقل عبر المواقع الإلكترونية في بعض الدول النامية. 


وهناك من الكتاب من أشار الى أن ثمة عقبات تحد من نجاح عملية التسويق 


الإلكتروني تتمثل فيا يلى: (على الزعبي: 27515 ص (EAs‏ 
-١‏ اللغة و الثقافة. 





؟- الإدارة الجيدة: يحتاج التسويق الإلكتروني إلى إدارة جيدة وخطط واضحة لمواجهة 
التغيير المستمر في حركة السوق المحلى أو العالمي. ولا يمكن للتسويق الإلكتروني 
أن ينجح إن لم يتوفر المختصون في هذا المجال. 

۳- السرية والمخصوصية. 

4 - القوانين والتشريعات: وهي ضرورية لتنظيم عمليات التسويق الإلكتروني 
وحماية حقوق الملكية والنشر على شبكة الإنترنت فضلاً عن تطوير الأنظمة المالية 
والالكترونية لتسهيل عمليات التسويق الإلكتروني. 


» خاتمة الفصل الأول. 

لقد تناول الفصل الاول مقدمة في التسويق الالكتروني حيث إن توظيف التسويق 
الإلكتروني ساهم في انطلاق التسويق في العام بسرعة مذهلة خاصة وأن تكلفته منخفضة» 
وهناك فرصة لازدياد قدرته علي توسيع السوق» حيث تم تأسيس آلاف الشركات 
المتخصصة في التسويق الإلكترونيء وهذه الطريقة من التسويق أتاحت للعملاء الحصول 
علي المعلومات المطلوبة في شتي المجالات» ولأغراض متعددة والحصول على احتياجاتهم من 
منتجات الشركات ALLS‏ بغض النظر عن موقع الشركة» حيث أن الشبكة العالمية للإنترنت 
قد أزالت الحواجز والحدود الجغرافية. لقد تناول هذا الفصل موضوع التسويق الالكتروني في 
منظمات الأعمال فقد أصبح العصر الحالي هو عصر اقتصاد الإئترنت - حيث حقق الاقتصاد 
الرقمي قفزات كبيرة نتيجة للتطور السريع والمتلاحق في شبكة الإنترنت وانتشارها بشكل 
هائل حيث يقدر عدد مستخدميها بنحو ۲۹۵۸ مليون شخص في أنحاء العالم مع نباية عام 
4 مقابل VIO‏ مليون شخص في عام Ve tA‏ وانعكاساً لهذا التحول الاستراتيجي 
ظهر التسويق الإلكتروني والذي يعد تطبيقاً حقيقياً لفكرة العولمة oly‏ العالم ما هو إلا قرية 
صغيرة لا تتقيد بحواجز المكان ولا الزمان» وقد اعتمد التسويق الإلكتروني على إمكانيات 
شيكة الإنتزنت وجعلها.سوقاً لاتضال ألشر كات بعملاتها بكفاءة الأمر الذي gol‏ إلى تحول 
شكل التجارة العالمية من الشكل التقليدي إلى الإلكتروني» وعرف التسويق الالكتروني بانه 





" تعامل تجاري قائم على تفاعل أطراف التبادل إلكترونياً بدلاً من الاتصال الادي المباشر ". 
أو " عملية بيع وشراء السلع والخدمات عبر شبكة الإنترنت. إن التسويق الإلكتروني في حد 
ذاته سمة له ناذجه وطرقه وأدواته التي تساهم في انجاز أهداف المنظمة وأهداف التسويق. 
كا تناول الفصل نشأة وتطور وأهداف وأهمية التسويق الإلكترونيء وتطرق الفصل في محاوره 
إلى استراتيجيات وخصائص وفوائد وسلبيات ومنافع التسويق الإلكتروني» وبعض محاوره 
الأخرى تناولت متطلبات التسويق الإلكتروني وعناصر مزيج الخدمات الالكتروني وأنواعه 
وأصنافه ويرى أحد خبراء التسويق في العام "كوتلر" أنه يمكن تصنيف التسويق الذي تمارسه 
المنظمات إلى ثلاث il‏ اع HAL awl‏ جي 8 71 والسويق 
الداخل Internal Marketing‏ والتسويق Interactive Marketing : pe led‏ 


الفصل الثاني 


مفاهيم أساسية مرتبطة بالتسويق الالكتروني 
> المهيد. 
> الاعمالالالكترونية. 
* مفهوم الاعمال الالكترونية. 
© البنية التحتية للأعمال الالكترونية. 
© امثلة على الاعمال الالكترونية. 
© ثماج على الاعمال الالكترونبةك. 
> التجارة الالكترونية. 
© مشهوم التجارة الالكتروئيةك. 
© خصائص التجارة الالكترونية. 
© أنواع واشكال التجارة الالكترونية. 
* هستويات التجارة الالكترونية. 
©» مجالات استخدام التجارة الالكترونية. 
© نظام الدفع والسداد التجارة الالكترونية. 
* فطواتد التجارة الالكترونية. 
© معوقات التجارة الالكترونية. 
< التو ةا روي 
مفهوم الحكومة الالكترونية. 
© عناصرالتنجاحث# بناء الحكومة الالكترونية. 
© عوامل نجاح تطبيق الحكومة الالكترونية. 
© اشداف ‏ الحكومة Ag ASIN‏ 
* مهام الحكومة الالكترونية. 
© مبادئ الحكومة الالكترونية. 
© هزايا تنفيث برتامج الحكومة الالكترونية. 
متطلبات تطبيق الحكومة الالكترونية. 
مراحل مشروع الحكومة الالكتروني4. 
> خاتمة الفصل الثاني. 











الفصل الثاني 


مفاهيم أساسية مرتبطة بالتسويق الالكتروني 


Chapter H: Basic Concepts Associated with E-Marketing 


« أهداف الفصل التعليمية: Goals‏ 


ينبغي على القارئ أن يسعى من دراسته لهذا الفصل إلى تحقيق الأهداف التالية: 


التعرف على مقهوم الاعمال الا لكترونية. 

التعرف عل البنية التحتية للأععال الالكترونية. 

دراسة امثلة على الاعال الالكترونية. 

دراسة نياج على Sle‏ الالكترونية. 

التعرف على مفهوم وخصائص ومعوقات التجارة الالكترونية. 
التعرف على أنواع واشكال ومستويات التجارة الالكترونية. 
دراسة مجالات استخدام وفوائد التجارة الالكترونية. 

دراسة نظام الدفع والسداد التجارة الالكترونية. 

التعرف على مفهوم وعناصر النجاح في بناء الحكومة الالكترونية. 
التعرف على ol ye‏ نجاح تطبيق الحكومة الالكترونية. 

دراسة مبادئ واهداف ومهام الحكومة الالكترونية. 

التعرف على مزايا تنفيذ برنامج الحكومة الالكترونية ومتطلبات تطبيق الحكومة 
الالكترونية. 

دراسة مراحل مشروع الحكومة الالكترونية. 





Introduction . تمهيد‎ « 


نتيجة للتطورات اشائلة والمتسارعة في مجال استخدام شبكات الونترنت ف als‏ 
مجالات الحياة ومنها قطاع الأعمال فقد أدت إلى ظهور الكثير من المصطلحات والمرادفات 
التى تشر إلى تبنى المنظمات للتقنيات الإلكترونية والرقمية فى تخطيط وتنفيذ أعماها المخدلفة 
والتى أنتجها الاقتصاد الرقمى للأنترنت وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات. كالأعيال 
الإلكترونية (دودهءةوى:ظل-ظ)ء والتجارة الإلكترونية (E-Commerce)‏ والإدارة الإلكترونية 
)إanagemenص-€£)‏ والتسويق الالكتروني (E-Marketing)‏ والحكرمة الالكترونية 
(A-Government)‏ وغيرها تما يتطلب التمييز بين هذه المصطلحات وصولا لتحديد مفهوم 
التسويق الالكتروني (E-Marketing)‏ الذي هو أساس هذا الكتاب: 
» أولا: الأعمال الالكترونية (E-Business)‏ 

إن تقنیات الإنترنت واس تخذداماته مكنت المنظيات من تحقيق الاتصال على مستوى 
السوق العالمية الذي أسس لحضور عالمي لهذه المنظلمات وذلك من خلال مساعدة بعض 
تقنيات Sb‏ البحث المثالية OY‏ هذه الأدوات للوصول إلى مواقع الأفراد والزبائن 
والمنظيات ومواقع الويب. 

. Concept E-Business الأعمال الالكترونية‎ حوهفم.١‎ 

إن Sle YI‏ الالكترونية oF‏ | ظاهرة تتضمن تغيرا مهما في هيكلية الاعمال وكذلك في 
الظروف الاجناعية والخضارية والاقتصادية والثقافية وتقاعلات السوق: وذلك لان الافراد 
والاعمال التجارية يواجه ون ف التكامل أحدهما مع الاآخر اسلويا جديدا آلا وهو SIEM‏ 
الالكترونية. (Preformed,2003,p1-10)‏ 

لقد عرفت Sle Vl‏ الالكترونية lel”‏ مدخل متكامل ومرن لتوزيع قيمة الاعال 
المميزة من خلال ربط النظم بالعمليات التي تنفذ من خلاها انشطة الاعال الجوهرية بطريقة 





موارد ونظم المعلومات التقليدية وقدرات الوصول السريع إلى شبكة الانترنت والويب با 
في ذلك القدرة على ربط نظم الاعمال الجوهرية مباشرة مع الاطراف المستفيدة مثل الزبائن» 
Wop) oll‏ العاملين وغيرهم. وتعرف الأعيال الالكترونية "e-Business"‏ على أنبا تطبيق 
لتقنيات الاتصال والمعلومات (information and communication technologies)‏ 
في دعم أنشطة الاعمال. وتشكل التجارة وتبادل المنتجات والخدمات بين الاعمال التجارية 
والمجموعات والافراد أساس الاعمال الالكترونية» وتركز التجارة عبر الانترنت على Slr!‏ 
UCI)‏ لتمكين الانشطة الخارجية وعلاقات العمل والافراد ومجموعات SEV)‏ التجارية في 
الاتصال وتنفيذ الاعمال. إن طرق العمل الالكتروني مكنت الشركات من ربط نظم تشغيل 
بياناتها الداخلية والخارجية بشكل كفء للعمل بشكل مباشر مع المجهزين والشركاء واشباع 
حاجات زبائنها بشكل أفضل. (الصميدعي وعشان» ۲۰۱۲ ص )٤ ٤-٤۲‏ 


؟.البناء التحتي للأعمال الالكتروفية Infrastructure for E-Business‏ 


إن الثورة الالكترونية لا تحدث بمعزل عن التغيرات التي تحدث في سياق اقتصادي على 
مستوى السوق العالمية وبشكل واسع وني أسعار الفائدة والقوانين والتعلييات والمخاوف 
الاجتاعبة والتقاليد الصناعية وتفضيلات المستهلكين وغيرها. 

وغيرهما واصبحت البيئة الاوسع التي تؤثر على كل الفعاليات التجارية من خلال 
JLo VI‏ التجارية إلكترونية وغير الالكترونية التي تشترك في بناء تحتي من المصادر الاقتصادية 
المتوفرة: وبضمنها تلك المصادر الطبيعية» والمرافق والتركيبات» وأجهزة الاتصال وخدمات 
أخرى وكمستخدمين إضافة الى ومهارات وخيرات القوى العاملة. ويرتكز الاقتصاد 
الالكتروني على مكونات اساسية وهي: 

* عمليات أعمال الكترونية. 


# 5 فقات ale‏ (بيع وشراء) عبر الانترنت. (الصفيدعى ؤوعثان: 5١1١١‏ ص £0( 





إن البنية التحتية للأعبال الالكترونية سامت بش كل كبر فى البنية التحتية الاقتصادية 
الكلية وساهم 2 دعم عمليات العمل الالكترونية وصفقات التجارة عير الانترنت» إضافة 
ما clad: Shes‏ تكنو لوجيا المعلومات. Okey‏ اليناء التحتى يتضهن ريما بإ : 


الأجهزة. 
البرامج. 
شبكات الاتصال. 
مستوى تكنولوجيا المعلومات المستتخدمة. 
خدمات الاستاد. 
راس المال البشري المستتخدم 3 العمل والتجارة الالكترونية. 
(الصميدعى Cr TT WO Se g‏ 21,0( 


وإن البنية التحتية Sle SU‏ الالكترونية لا بد أن يتضمن ما يلي: 


الحاسباتة المساردات والاجيةة الأخرف. 

القمر الاصطناعي: الاسلاك. 

اتصالات بصرية وقتوات ASN‏ 

برامج التطبيقاث والانظمة المتطورة. 

خدمات الاسناد مثل تطوير مواقع الويب» الخدمات الالكترونية الاستشارية. 

زأس الماك البشرئ فكل ect nll‏ المبخدمين والتقنيين. 

العمل الالكتروني (أعمال الكترونية) أي عملية منظمة تجري على شبكة الحاسوب 
المتو سطة. (Thomos,2010,pl-12)‏ 


وتتضمة الأعال الالكتروئية اعمال ناتء Je‏ والنظات غير الريحية 
ومؤسسات حكومية وتتضمن عمليات الانتاج والتركيز على الزبون وعمليات العمل 
الداخلية أو رکز ادارة كاملية وعمليات العمل الالكترونية. 5 is,‏ عمليات الانتاج على 


س التسويق الالكتروني 


a e‏ س س mm a e‏ کک د د د د د س کک د a‏ ت د ا هذه كذ 





خلق وتلبية الطلب والتركيز على atl‏ تحديد وتجديد الاسهم» abbas‏ الدفعات مع المجهزين: 
مراقبة الانتاج وكذلك معالجة طرق الانتاج واستخدام التقنيات المنطورة في عمليات الإنتاج. 

أما العمليات المركزة على الزبون وتتضمن: التسويق والبيع الالكتروني» معالحة 
الطلبات ودقعات الزبائن» إدارة الزبائن. أما العمليات الداخلية او المركزة على ادازة 
الخدمات من خلال استخدام الشبكة والتدريب والاشتراك في عملية تبادل المعلومات 
والمشاركة بالمؤتمرات عبر الفيديو. أما التجارة عبر الانترنت (التجارة الالكترونية) فهي أي 
صفقة نفذت على شبكة الحاسوب المتوسطة والتي تتضمن نقل الملكية او حقوق استعمال 
السلع والخدمات وتحدث هذه الصفقات ضمن Se‏ الالكترونية المختارة» وتمكن هذه 
الصفقة البائع والمشتري لتحويل ASU‏ او حقوق استخدام واستعال للمنتجات (سلع او 
خدمات). (الصميدعي CEV yo TH VY Olde s‏ 

إن الشبكة الوسيطة للحاسوب تربط الادوات الكترونيا والتي تتصل بشكل تفاعلي 
على قنوات الشبكة عموما فان أجهزة الاتصال الإلكترونية مثل الحاسبات والحواتف الثقالة 
والتي بالإمكان ربطها بشكل تفاعلي وتنضمن الوصلة التفاعلية وتفاعل الافراد واستخدامها 
يمكن تشغيل الاجهزة الالكترونية» وقد يساعد بإنجاز العملية او الصفقة. يتضح ما يتقدم 
ob‏ البئاء التحتي للأعال الالكترونية غير معزول عن البنية التحتية الاقتصادية الاوسع» وان 
الاجهزة والشبكات الوسيطة وراس الال البشرى وقنوات شيكة الانترنت وشبكات انترنت 
وتباذل المحلو مات SLL,‏ وريط الشبكات مع الشركاء والاتصال تمثل الاساسن ف البناء 
التحتي للأعمال الالكترونية. 

"'.علاقة الأعمال الالكتروئية والادارة الالكترونية. 


إن الادارة الالكترونية يشير ها كل من على ef Lal‏ نشاطا أشمل واوسع من الاعمال 
الالكترونية LS‏ ان SEI‏ الالكترونية نفسها هي أوسع واشمل من التجارة الالكترونية: إن 

الادارة الالكترونية مفهوم يتكون من مكونين اساسيين هما: 
(التكريتي والعلاق 25٠١١‏ ص١١)‏ و(الصميدعي وعثان» ١١١75؛‏ 2 (CEA‏ 





١ 
— 
mm | 


أ الاعيال الالكترونية(8-81:51365565) وتشمل التجارة الالكترونية 
dle Vy (e-commerce)‏ الالكترونية غير التجارية مثل إدارة سلسلة التوريد 
أو التجهيز» التسويق الالكتروني» ادازة شبكات الائثرنت والاكسترانت وما يرتبط 
بها من انشطة وعمليات وغير ذلك من العمليات والانشطة التى ليست ذات 
علاقة مباشرة بمعاملات البيع والشراء والمنتجات والمعلومات. 

يب الآذارة العا Ue gly RU‏ ومن dbx ASS SLL‏ وعجر جلك لهال 
ا حكر سة cold‏ العلاقة با لزا طن ابت الاعاك al‏ ين مؤميسات جک دة 
أخرى. وهذا يتم عبر استخدام منظومة الشبكات وتكنولوجيا المعلومات وبالتالي 
هي إنتاج وتقديم الخدمات العامة بتقنيات ووسائل الالكترونية. 

٤‏ .امثلة للأعمال الالكترونية. 

ان من الأمثلة على الاعمال الالكترونية الاتي: 

AS aS a lel فكاكث‎ - ١ 

كن السجارة SONG‏ ونمة, 

۳ مراكز التسوق الالكتروني. 

5 - الشراء الالكتروني. 


ه- المزادات الالكترونية. (Beynon,2014,p172)‏ 
6- نماج للأعمال الالكترونية. 


ان من أبرز الناذج على الاعمال الالكترونية الاتي: 
6 للأفراد والمنظيات Me‏ موقع شركة امازون Amazon.com‏ 

bw g ۲‏ المعلومات. وهو عبارة عن وسطاء لديم معلومات عن المنتجات 
وخصائصها واسعارها وأسلوب تجهيزها وتوريدها وتسليمها وهي متاحة لمن 
يرغب مقابل ad par‏ على إيرادات بسيطة عن إعطاء هذه المعلومات. 





le مجهر المحتوى. وهو عبارة عن مجموعة تزود الزبائن بالمعلومات والاعلانات‎ -٣ 

-٤‏ المجتمع الافتراضي. وهو عبارة عن غرف الدردشة ومكان اللقاء المباشر. 

ه- المزاد العلني. تتم من خلاله متابعة حركة الطلب عل المنتتجات واسعارها 
والتغيبرات التي تحدث Ab‏ 


(الصميدعي وعثمان» ۰۲۰۱۲ ص١00-51)‏ 

« ثانيا: التجارة الالكترونية E-Commerce‏ 

١.مغهوم‏ التجارة الالكترونية. 

إن التجارة الالكترونية (e-commerce)‏ او (e-irading)‏ هى أحد المفاهيم الحديثة 
التي أخذت بالدخحول ‏ الى حياتنا اليومية المعاصرة حتى اصبحت تستخدم في العديد من 
الانشطة الحياتية والتى ترتبط بثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصالاات. 

إن التجارة الالكترونية ماهى الا أحد الاوجه الرئيسية للأعال الالكترونية 
حاها حال البريد الالكتروني (e-emailing)‏ والتسويق الالكتر وني (e-marketing)‏ 
والبنوك الالكترونية (e-banking)‏ والتجهيز الالكتروني (e—supplying)‏ والهندسة 
الالكترونية (e-engineering)‏ وغيرها من الاعيال الالكترونية الاخرى التي شاع 
استخذامها تي الوقت الحاضر والتي لا زالت تنمو يبشكل متسارع بدخو lb‏ في قطاعات 
dale‏ ومتعددة. 

وتعرف التجارة الالكترونية: على lel‏ نوع من عمليات البيع والشراء ما بين المنتجين 
والمستهلكين او بين مؤسسات الاعبال بعضهم البعض وذلك من خلال استخدام تكنولوجيا 
المعلونات والاتصالات, ك وتعرف التجارة الالكترونية: على انها نوع من تباذل الاعمال 
حيث يتعامل اطرافه بطريقة او وسيلة الكترونية عوضا عن استخدامهم لوسائل مادية اخترى 
بها في ذلك الاتصال الباشر. 


COV wit VV وعثان»‎ cgi hence) 





؟. خصائص التجارة الالكترونية. 


pas‏ التجارة sts dy ATTY‏ من ile!‏ الى Cale‏ نه ا و تمي غق التجارة 
التقليدية فى التالى: CY" 94 cote abl Le)‏ 


اا 


Ole‏ العلاقة المباشرة بين الأطراف:-تدور المفاوضات بين طرفي التعاقد في مجلس 
للاتفاق على تفاصيل العقد المتوقع إبرامه [gies‏ (عقد البيع) وقد يأخذ إبرام العقد 
جاسة واحدة أو عدة جلسات لين الانتهاء من الاتفاق على كل التفاصيل اللازمة 
أما في عقود التجارة الإلكترونية فلا يكون هناك مجلس العقد بالمعنى التقليدي أو 
مفاوضات تجارية للاتفاق على شروط التعاقد OY‏ البائع يكون في مكان والمشتري 
قد يبعد عنه YL‏ الأميال ك| قد مختلف التوقيت الزمني أيضا بين مكاني المشتري 
والبائع رغم وجودهما على اتصال عن طريق أجهزة الكمبيوتر أو بين إرسال 
الرسالة الإلكترونية وتلقيها من المرسل إليه بسبب عدم إنزال الرسائل من على 
الشبكة أو التآخر فى إرساها لتعطيل الشبكة. 

بل قد يغيب العنصر البشري تماما وتتراسل الأجهزة بينهما وفقا لليرامج المعدة لها 
التي تقوم- في بعض الشركات- بجرد المخزون من سلعة معيئة وتضع أوامر جديدة 
للشراء للموردين إذا نقص المخزون عن حد معين الذين تقوم أجهزة الكمبيوتر لديم 
باستلام أوامر الشراء وتنفيذها وإرسال فواتير البيع دون تدخل العنصر البشري. 
وجود الوسيط الإلكتروني: وهو جهاز الكمبيوتر لدى كل من الطرفين المتعاقدين 
fel‏ بشبكة الاتصالات الدولية التي تقوم بنقل التعبير عن الإرادة لكل من 
الطرفين المتعاقدين في ذات اللحظة رغم تباعد المكان والموطن الذي يقيمون فيه 
وعادة ما تصل الرسالة في ذات الوقت إلى المرسل إليه إلا أنه إذا حدث عطل في 
الشبكة أو انيار ها فقد لا تصل الرسالة أو تصل مغلوطة أو غير مقروءة وقد 
تخصص عدد من الشركات- مثشل شركات مايكروس وفت الأمريكية وبعض 
الشركات الأخرى في أوروبا واليابان- في إعداد البرامج المتوافقة مع أجهزة 





الكمبيوتر في OVE‏ المحاسبة والإعلان والتسوق وخدمات البيع والعديد من 
الخدمات الأخرى التي لا تقع تحت حصر عا ساهم في سرعة إنجازها الأعمال بأقل 
تكلفة بمكنة وسهل على الشركات والأفراد التحول من النظام المكتبي الروتيني إلى 
استخدام الكمبيوتر في كل ما يمكن توفيره من عمليات. 

؟- السرعة في إنجاز الأعبال: تلافي العديد من الأوراق المكتبية التي كانت تصاحب 
أوامر البيع والشراء وش حن البضاعة غير أن الأمان في إرسال الرسائل عن 
طريق الكمبيوتر ما زال مشكلة قائمة لم يتم التغلب عليها كلية OV‏ البعض من 
الأشخاص تخصصوافي الدخول على الخاسبات وإرسال الرسائل المغلوطة 
وتوافرت لمم المعرفة التقئية التي ساعدتهم على الدخول إلى حاسبات البنوك 
والحكومات أو سحب أموال من حسابات عملاء في البنوك بإرسال أوامر إلى 
الكمبيوتر المركزي في البنوك لعمل عمليات نقل مصرفي أو غيرها من حساب إلى 
آخر وتحويل أرصدة من داخل البلاد إلى خارجها بل أن الأمر ذهب إلى أبعد من 
ذلك بدخول هؤلاء القراصنة إلى أجهزة الحاسبات المركزية لبعض المراكز الحساسة 
مثل أجهزة المخابرات والقوات المسلحة. 

8 - عدم وجود مكان جغرائي ott‏ يلتقي فيه البائعون والمشترون وإنا يتم التلاقي عبر 
شيكة الانترنيت» أي أن السوق أو مركز التجارة ليس shaky‏ ما شابه بل هو حل 
شبكي يحوي تعاملات تجارية oly‏ طرفي العملية التجارية نادرا" ما يعر فون بعضهم 
البعض وئتم عمليات التبادل [Gyo‏ حاجه حتى أن يرى أحدهم الآخر. 

- أن عملية التبادل التجاري الالكتروني تتم بأعلى درجه من الكفاءة وبأكثر فعالية 
وبأقل تكلفة ممكنه كونها تعتمد التبادل الالكتروني للبيانات Electronic‏ 
(Data Interchange (EDT‏ والمستندات كإرسال الحوالات المالية والقوانين 
والكمبيالات والنظم المعلوماتية الأخرى. 

5- أن التجارة الالكترونية تساعد على أنجاز العديذ من الصفقات والمعامللات 
بسهولة ويسر ودون أن يتطلب ذلك انتقال البائع أو المشتري إلى >( تعرض هذه 
المنتجات والخدمات. 
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GLE -۷‏ التجارة الالكترونية بإمكانية مطلقة في عرض منتجاتها من السلع والخدمات 


—A 


على المستهلكين في وقت واحد وعلى مدار الساعة في اليوم الواحد» مما يساهم ثي 
تحقيق أقصى فائدة ae‏ لكل من المنتجين أو المستهلكين. 


تشكل التجارة الالكترونية عاملا” عفرا للشركات المتعاملة معها كى تطور 


خدماتها التجارية بشكل مستمر فالمنافسة هنا تتخذ fel‏ أشكاماء ذلك أن الشركة 
مع زيادة الأسواق المتاحة أمامها يزداد عدد منافسيها في الوقت نفسه وهي مضطرة 
لمواجهة المنافسة ي الأسواق العظيمة من يساعد على تطوير القدرات التنافسية. 


". أنواع التجارة الالكترونية. 


a 


88 وتعنى تجارة بين موّسستين تجاريتين. وهى تعنى ان تكون المعاملاات 
التجارية من بيع وشراء وعروض اخرى عن طريق النت بين شركتين او مؤسستان 
تجاريتان. 


FA 8‏ ويقصد به تجارة بين مؤسسة تجارية وزبون. مثال: شركة تجارية تبيع او 


تعرض منتجاتها بالشبكة العنكبوتية فيقوم شخص راغب بالشراء بالاتصال بتلك 
Bal‏ هة بوراسطة رسال UNM RSV SGN‏ | السلحة المعروهنة: 

8 وبقصد ا معاملة تجارية بين زبون والموؤسسة التجارية. مثال على ذلك: ان 
زبون يملك سيارة ويريد بيعها يقوم بتسايمها لمؤسسة تجارية تقوم بعرض تلك 
السيارة للبيع في معرضها او اي مكان اخر اي تقوم المؤسسة التجارية بدور الوسيط. 


:C2C .‏ ويقصد بها عملية تجارية بين زبون لزبون ويقصد بها المزايدة اي يتم رض 


سلعة على عدد من الزبائن ويتم المزايدة بين الزبائن ومن دفع اعلى قيمة ترسو عليه 
المزايدة. 


(BIE ٠‏ ويقصد ما عملية نخارية بين الملوسسة التجارية والموظفين او المنتسبين 


لتلك المؤسسة» مثال عليها: بنك معين يملك عملاء بعضهم موظفين لدية او غير 
موظفين يقوم بتقديم خدمات لعملائة خاصة عن طريق الانترنت. 





lady G26 5‏ عملية تجارية ميخ الجكومة الى الزبون ويقصا م اما تقوم به 
الحكومات من عمليات تسهيلية لدفع الفواتير للخدمات التي تقدمها عن طريق 
الانترنت کدفع الفواتير للكهرباء او الماء وهكذاء؛ 

GIG.‏ ويقصد بها عملية تجارية الكتورنية بين الحكومة في قطاع الى الحومة في قطاع اخر. 

Mobile Commerce .A‏ ويقصد بها عمليات نبارية فى الوسط اللاسلكي. 

Intra Business .4‏ وتعني تجارة داخلية في حدود المؤسسة التجارية نفسها. 

CY 94 (الصيرف»‎ 


. مستويات التجارة الالكترونية. 

- التجارة الإلكترونية ذات المستوى البسيط. 

ويشمل هذا النوع من التجارة الإلكترونية الترويج للسلع والخدمات. إضافة إلى 
الإعلان والدعاية لتلك السلع والخدمات» وهذه الخدمات تحتوى في مضموهها خدمات 
قبل وبعد عملية البيع» حيث يعتبر هذا النوع ذات درجة متقدمة من التبادلات التجارية 
Le pars‏ عند تطبيقه في الدول النامية والتي تفتقر إلى حد ما إلى تقديم خدمات ما بعد 
البيع» ولذلك يعتبر هذا النمط كبير لمؤسسات الأعمال في تلك الدولء أما بالنسبة إلى 
الدول المتقدمة» فهذا يضعها في مستوى أكبر وتحدٍ يجعلها تبحث عن وسائل جديدة لزيادة 
درجة ونوعية الخدمات المطلوبة منها ليس فقط قبل البيع بل بعد البيع على حد سواء. هذا 
وتتضمن التجارة الإلكترونية ذات المستوى البسيط عملية التوزيع الإلكتروني للسلع 
والخدمات وخحصوصا غير المادية منهاء إضافة إلى التحويلات البسيطة للأموال وذلك عن 
طريق بوابات الدفع الإلكترونية. 

- التجارة الالكترونية ذات ال مستوى المتخدم. 

إن هذا النوع من المستويات والذي يعتبر متقدما إذا ما قورن بالمستويات البسيطة والتي 
تحتوي في مضموهها على الترويج والخدمات قبل وبعد البيع والتحويلات البسيطة» يأتي هذا 
النوع ليركز في مضمونه على عمليات وإجراءات الدفع التي تتم عبر الإنترنت» والتي تعتبر 





عملياً ذات مستوى يحتاج إلى توعية كبيرة من قبل المتعاملين على هذا المستوى. هذا وتعتبر 
عمليات الدفع على كافة المستويات» إن كانت على المستوى المحلي أو على المستوى الوطني» 
أو الدفع على المستوى الدولي» تعتبر بمجملها مستوياث ذات تطور متقدم وبحاجة إلى اخذ 
الحيطة والحذر عند التعامل على هذا المستوى. (Ys 4g pall)‏ 


GY Le.‏ استخدام التجارة الالكترونية. 


تتواجد التجارة الالكترونية في بعض المجالات مثل تجارة التجرئة-البنوك والتمويل- 
التوزيع-ا 0 لتضمي ]نت اتد سة-التعاملات التجارية-النشر -خحدمات متخصصة -التجحارة 


EA 


وفيا يل بعض من هذه المجالات: 

تجارة التجزئة Sls: Retail‏ ذلك: تجارة الكتب والمحلات ويتم فيها البحث عن 
اسم الكتاب أو المحتوى ومعرفة السعر وتتم فيه عملية الدفع بطريقة الكترونية 
ويتم التسليم من خلال الناشر. 

البنوك والتمويل 718626:: تقدم البنوك الخدمة الالكترونية والتى من أبس طها 
الاستعلام عن الحساب ومتابعة أسعار البورصات والبيع والشراء للأسهم. 

التوزيع Distribution‏ مثال ذلك توزيع المنتتحات الالكترونية من برامج وأجهزة 
حاسب آلي» توزيع الصورء والأفلام» والشرائط الموسيقية. 

التصميهات المندسية Engineering design‏ من الممكن اللاشتراك فى تصميم 
منتح جديد بدون التواجد في المكان نفسه من خلال مجموعة عمل ومن اشهر 
الأمثلة في هذا المجال قيام شركة فورد للسيارات بتكوين فريق عمل لتصميم محرك 
جديد يعمل أعضائه في أربع مواقع جغرافية ختلفة. 

التعاملات التجارية support‏ 81/517255 :: من أمثلة ذلك نظام التبادل التجاري بين 
الشركات حيث تقوم بعرض الكتالوجات الكترونية للمنتجات ؛ والقيام بعملية 
التبادل بمراحلها المختلفة ودعم نظم الدفع المختلغة Jako,‏ المستندات ؛ التامين ؛ 
تقديم خدمات ما بعد البيع. 





؟.نظام الدفع والسداد للتجارة الالكترونية. 


- الشيكات الالكترونية: تحاول بعض المؤسسات المالية تطويع كافة وسائل الدفع 
المعروفة لتتناسب مع مقتضيات التجارة الالكترونية وفي هذا المجال فقد جرى 
تطوير استخدام الشيكات الورقية إلى نظام الشيكات الالكترونية.يعتمد تحويل 
الشيكات الورقية إلى شيكات رقمية على أساس الدراسات التي تمت في الولايات 
المتحدة والتي أوضحت أن البنوك تستخدم سنويا أكثر من 0٠٠١‏ مليون شيك ورقى 
تتكلف إجراءات تشغيلها حوالي ۷۹ سنتا لكل شيك وتتزايد أعداد الشيكات بنسية 
۳ سنويا وعندما أجريت دراسة عن إمكانية استخدام الشبكات الالكترونية. 
أتضح أن تكلفة التشغيل للشيك يمكن أن ينخفض إلى ۲٣‏ سنا بدلا من ۷۹ سنتا 
وهو ما Gat‏ وفرا يزيد عن VO!‏ مليون دولار سنويا ف الولايات المتحدة فقط 
تعتمد فكرة الشيك الالكتروني على وجود وسيط يقوم بإجراء عملية التخليص. 
بطاقات الصرف البنكي: تختلف هذه البطاقات عن البطاقات الاثتانية في السداد 
يجب أن يتم بالكامل من ناحية العميل للبدك خلال الشهر الذي تم فيه السحب. 
ورغم المزايا التي تتيحها البطاقات البلاستيكية لجاملها إلا أنها لا تزال غير منتشرة 
بالقدر EIS!‏ في الوطن العربي ويمكن إرجاع ذلك لعدة أسباب من بينها انخفاض 
المستوى الثقافي أو مستوى الدخول أو كليهما. ومحدودية المدخرات الشخصية 
في شكل ودائع للطبقة الأعم من المواطنين وعدم معرفة أغلبية أصحاب الودائع 
الشخصية مزايا البطاقات وأساليب استتخدامها. 


ه.غوائد التجارة الالكترونية. 


تقدّم التجارة الإلكترونية العديد من المزايا التى يمكن أن تستفيد منها الشركات Sy‏ 
م ره أ لخر وب بد من اخرايا التي + : : 


كبين» ونذكر منها عل سبيل المثال لا ا حضر: (كانى. CY eT a gle) )5١ ١١‏ 


- تسويق أكثر فعاليةء وأرباح أكثر: إن اعتماد الشركات على الإنترنت في التسويق. 
يتيح لها عرض Lele‏ وخدماتها في مختلف أصقاع العام دون انقطاع -طيلة 





hele‏ اليوم وطبلة ايام السنة- ما يوفر oth‏ الشركات فر به اكبر لني الارباح. 
إضافة إلى وصوطا إلى المزيد من الزبائن. 

- تخفقيض مصاريف الشركات: تعد عملية إعناد وصيانة مواقع التجارة 
الإالكترونية على الويب أكثر اقتصادية من Gly wl cla‏ التتجزثة أو AK Glas‏ 
ولا تحتاج الشركات إلى الإنفاق الكبير على الأمور الترويجية» أو تركيب تجهيزات 


باهظة الثمن تُستخدّم في خدمة الزبائن. ولا تبدو هناك حاجة في الشركة لاستخدام 
عدد كبير من الموظفين للقيام بعمليات الجرد والأعمال الإدارية» إذ توجد قواعد 
بيانات على الإنترنت تحتفظ بتاريخ عمليات البيع في الشركة وأسماء الزبائن» وبتيح 
ذلك لشخص بمفرده استرجاع المعلومات الموجودة في قاعدة البيانات لتفحص 
تواريخ عمليات البيع بسهولة. 

تواصل فعال مع الشركاء والعملاء: تطوي التجارة الإلكترونية المسافات وتعبر 
الحدود» ما يوفر طريقة فعالة لتب ادل المعلومات مع الشركاء. وتوفر التجارة 
الإلكترونية فرصة جيدة للشركات للاستفادة من البضائع والخدمات المقدّمة من 
الشركات الأخرى (أي الموردين)» فيا يُدعى التجارة الإلكتروتية من الشركات إلى 
الشركات .(Business—to—Business)‏ الإلكترونية؟ 

توفير الوقت والحهد: تفتّح الأسواق الإلكترونية (e-market)‏ بشكل دائم (طيلة 
اليوم ودون أي عطلة)» ولا يحتاج الزبائن للسفر أو الانتظار في طابور لشراء منتح 
معين» كا ليس عليهم نقل هذا المنتج إلى البيت. ولا يتطلب شراء أحد المنتيجات 
أكثر من النقر على gl‏ وإدخال بعض المعلومات عن البطاقة الاثترانية. ويوجد 
بالإضافة إلى البطاقات الاتتانية العديد من أنظمة الدفع الملائمة مثل استخدام 
النقود الولكترونية (برء2م-2). 

حرية الاختيار: توفر التجارة الإلكترونية فرصة رائعة لزيارة ختلف أنواع المحلات 
على الإنترنته وبالإضافة إلى ذلك» فهي تزود الزبائن بالمعلومات الكاملة عن 
المتتجات. ويتم كل ذلك بدون آي ضغوط من الباعة. 





= Asa | So oe oe حب التسويق الالكتروني‎ 


- خفض الأشعار: te gy‏ عل OY‏ العديد من الشركات التي نبيع السلع بأسعار 
أخفض مقارنة بالمتاجر التقليدية» وذلك OV‏ التسوق على الإنترنت يوفر الكثير من 
التكاليف Gazal!‏ التسوق العادى» مما يصب فى مصلحة الزبائن. 

3 نيل رضا المستخدم: توف eit‏ اتصالات تفاعلية مياشرة: مما يتيح 
للشركايت الموحودة 2 الس 3 الإلكتروني solar Yl Ce-market)‏ من هذه 
الميزات للاجابة عل استفسارات الزبائن بسرعة» مما يوفر خدمات أفضل 
للزبائن ويستحوذ على رضاهم. 

5.معوقات التجارة الالكترونية. 


على الرغم مما توفره التجارة الإلكترونية من مزايا عديدة على النحو السابق بيانه فإن 
هناك من المعوقات ما يقف فى طريق التوسع فى الأخذ مها بصورة تجعلها البديل الحديث 
للتجارة التقليديةء ومن هذه المعوقات ما يرجع إلى طبيعة هذا النوع من التجارة ald‏ ومنها 
ما يرجع إلى الظروف المحيطة بها وذلك على النحو الذى نوجزه فيا بلى: (العلاق» CVV‏ 
.١‏ غلبة عنصر المخاطرة فى التجارة الإلكترونية نتيجة لضعف الثقة فى التعامل ode‏ 
الطريقة سواء لجدتها أو لسهولة التلاعب فى المعاملات التى تجرى بواسطتها. 
۲. عدم كفاية عناصر OL‏ بالنسبة لوسائل السداد. 
۳. صعوية التعامل فى كثير من الأحيان نتيجة لتعدد المقاييس المعيارية التى تطبقها 
الدول المختلنة ف هذا الشآن: 
:. الخشية من اختراق المواقع التجارية من جانب قراصنة الإنترنت Hackers‏ وهو 
مايحدث OV‏ بشكل واسع حتى وصل الأمر مؤخيراً إلى اختراق موضع شركة 
مايكروسوفت ذاتها وما ترتب على ذلك من خسائر مادية ضخمة. 
ole op Cee CLL RL led SE 8‏ الث کات آز ce‏ فج جاتب 
بعض المستهلكين على الشبكة. 
5. القصور فى تطبيق قواعد حماية الملكية الفكرية فى العديد من التشريعات. 





Vv‏ عدم وجود تشريعات متكاملة تنظم التجارة الإلكترونية وما يتعلق بها من موضوعات. 
۸. التعارض بين تشريعات الدول فى هذا الشأن مما يتعارض مع طبيعة هذا النوع من 
التجارة. 


ومن الكتاب من أشارالئ ان اهم معوقات التجارة الالكترونية الاتي. 

- انخفاض مستوى دخل الفرد 

= انخفاض معد الات معرفة القراءة والكتابة 

- الافتقار إلى نظم دقع يمكن في دورها أن تدعم الصفقات التجارية التي تجري على 

شبكة الإنترنت 

- المقاومة الثقافية للتجارة الإلكثرونية على شبكة الإنترنت. 
« ثالتا: الحكومة ال *لكتروتية E-Government‏ 

١.مشهوم‏ الحكومة الالكترونية: 

إن الحكومة الالكترونية المعروفة ب (e-government)‏ هى الحكومة عل الالترنت 
باختلاف أنشطتها وملكيتها واماكن تواجدها. 

كا ويشير تعريف الحكومة الالكترونية الى استعمال اجهزة وتقئيات المعلومات Me‏ 
(الشيكات الناطقة؛ الانترنت والحاسبات التقالة واهوائف التقالة) ls‏ ها قدرة على ادراة 
العلاقات مع المواطنين he Vly‏ التجارية واعمال اخرى مع الحكومة. وتعرف الحكومة 
الالكترونية على انها كافة الاأجراءات التى تقوم مها الحكومة في تقديم خدماتها وعلى اختللاف 
انواعها عبر الرسائل الالكترونية وادوات التكنولوجيا واهمها الانترنت والاتصالاات 
الا لكرونية. (الصميدعى وعئان» ٠١١١‏ ضص56) 





والحكومة الإلكترونية: هي ا حكومة التي تنظم وبطريقة إلكترونية العلاقات ما بين 
الحكومة والمواطن أو بين الحكومة والأعمال بكافة أشكاطًا أو بين الحكومة والحكومة. 
فالحكومة التقليدية كما نعرفها تقدم وتدير عدد ضخم جدا من الخدمات والنظم 
لواطنيها وأعمالها المختلفة مثل الوظائف وأجور التقاعد عن العمل والمنح ورخضص 
القيادة والمنح الدراسية وبراءة الاختراع والعلامات التجارية والعديد من الخدمات 
الأخرى التي لا تخصى. هذا بالإضافة إلى إصدار التصاريح للنشاطات المختلقة كالبتاء 
والاستتراة والتضصدير وال قو والصيك وضيد الا ساك وتاسيس الشركات واللؤسسات: 
كا ان هناك العديد من التعاملات بين الحهات الحكومية المختلفة داخل الحكومة 
الواحدة وبين الحكومة وغيرها من الحكومات الأخرى خارجيا. لقد كانت الحكومات 
الإلكترونية الأولية تعني تدفق المعلومات في اتجاه واحد من خلال الموقع الإلكتروني 
للجهة الحكومية. كما ان هذه المواقع ارتبطت بالطبع ميكل الحكومة حيث كان لكل 
جهة حكومية موقعها الإلكتروني الذي ينبغى ان يتصل به الشخص الراغب في الحصول 
على المعلومة. لا انه لتحقيق المدف المرجو من هذه المعلومة كان لزامث على الشخص ان 
يقوم بالمتابعة من خلال الماتف أو الفاكس أو البريد العادي. أما حاليا وبفضل التطور 
التكنولوجي فان الحكومة الإلكترونية الأكثر حداثة والأكثر تعقيدا تقوم بتوفير وتقديم 
العديد من الخدمات المتفاعلة التي تس مح للمس تخدم Ob‏ يقوم بإنجاز أعماله كاملة من 
خلال تعايشه في مناخ الإنترنت. مثل ماذا؟ دفع الضرائب» طلب الحصول على تصاريح 
معينة» تجديد رخحصة القيادة... وغيرها. ان اليل الحديد من مواقع الحكومة الإلكترونية 
يميل بشكل قاطع لتلبية احتياجات المستخدم أكثر من احتياجات مقدمي الخدمة من 
الأقسام الإدارية الحكومية التقليدية. فهذه المواقع ألان أقرب كثيرا إلى المستخدم حتى 
انه ببساطة يقوم باستعراض قائمة أبجدية للخدمات المختلفة ويختار منها ما يريده بدون 
الحاجة إلى معرفة اسم الجهة الحكومية التي تقدم هذه الخدمة. 


(Yee الخلا‎ 
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(الصميدعي وعثيان» )5١١7‏ 
أن تكون الرؤية واضحة. 
أن تحدد Glas‏ على نحو قابل للتطبيق. 
أن تخضع كافة المراحل للإشراف القيادي والمتابعة وان pat‏ الخطة فرص المشاركة والاستثار. 
أن تعامل كافة المراحل بالواقعية والشفافية. 
أن تعتمد استراتيجية المراجعة لما أنجز وما تبقى دون انجاز» واسترائيجية التحليل 
اللاحق حتى نضمن توفر عنصر التطور المطلوب في مثل هذا المشروع. 


عوامل نجاح تطبيق الحكومة الالكترونية. 


ومن اهم هذه العوامل ا ا والحبوني» 17( 


توفر البنية التحتية الملائمة التي تعرف تقنياً بالعمود الفقري للمعلومات الوطنية. 
توفر البية التي يعي فيها كل pate‏ من عناضرها (المواطن_الحكومة ‏ القطاغ 
الخاص) أهمية التعاون على تقريب المسافات وتذليل العقبات التي تقف solo‏ | أمام 
الإنجاز والتدمية. 

القوانين والتشريعات التي تسنها الحكومات. 

BLE‏ المجتمع ونسبة التعليم والأمية والوعي بالإنترنت ونسبة المختصين المهرة في 
ال تقنيات المعلومات. 

سرية وأمن المعلومات في الحكومة الإلكترونية. 

الإعلام ودوره في توعية المواطنين والتواصل معهم ليطلع الناس على ما تقدمه 
الحكومة الإلكترونية للمستفيدين منها. 





٤‏ .أهد اف الحكومة الالكترونية. 
الحكومة الإلكترونية يننظر منها أن تحقق حملة من الأهداف» من أهمها: 


(الزعبي والحبوني» )٠١١5‏ 

١‏ يساهم تطبيق تكنولوجيا المعلومات في زيادة رفاهية المواطن ومشاركته في عملية 
صنع القرار والحكم 

۲. المساعدة على تفعيل الحكومة بشكل أكبر وتنمية الشفافية والعمل في وضوح تام» 
ما يضفي خاصية المصداقية على أعمال الحكومة من خلال ما توفره من معلومات 
دقيقة Bist‏ ودراسات مختلفة. 

۴. زيادة إنتاجية العاملين وتقليص التكاليف الإدارية والمالية وتقليل Age)‏ نتيجة 
تقليص عد د المكاتب والأعمال اليومية والوقت المستغرق ف أداء الإجراءات 
والدقة في إنجاز الوظائف المختلفة للإرتقاء بخدمات المواطنين. 

؛. تخفيف القيود البيروقراطية والتقليل من الرزم الورقية لإنجاز المعاملات وبال SE‏ 
تخفيف الأعباء على المواطنين وتخفيض الجهد والوقت والتكاليف في إنجاز هذه 
المعاملا ت. و تخفيض تكاليف الاتصالات مع المواطنين. 

5 تقليل التكاليف الحكومية (حكومية - حكومي ة وتسهيل تدفقها وسريانها 
بشقافية وسهولة غالية» وتقليل الإجراءات والمعلومات المكررة؛ واستحداث 
آليات جديدة للمشتريات الحكومية وإدارة المخزون ومتابعة تنفيذ الموازنة. 

5. الاستقادة من الإمكانيات المائلة وزيادة قدرة الحكومة على توفي المعلومات 
والخدمات العامة للمستفيدين بكلفة أقل» وسرعة ودقه في إنجاز المعاملات على 
سبيل المثال جع الضرائب وخدمات الجمهور» بطريقة متواصل ة ومفيدة توفر 
امكانيات ادارية. 

۷. تحسين مستو ى الخدمة المقدمة للمواطنين من خلال تقديم الخدمات إلى المتعاملين 
على شبكة الأنترنت أو على خط الماتف أو على الحوال في مكان وجودهم بالشكل 
والأسلوب المناسبين وبالسرعة والكفاءة المطلوية. 





۸. رفع مستوى رضا المستفيدين (أفراد وشركات) عن الخدمات التي تقدم هم عن 
طريق تسهيل استخدام الخدمات الحكومية» وتوفير المعلومات المطلوبة هم. 

4. مساندة برامج التطوير الإقتصادي (حكومية - Shel‏ القطا عات الحكومية 
وقطاعات الأعمال؛ وتقليل تكاليف التنسيق والتابعة المستمرة» وزيادة القرص 
الوظيفية» و العوائد الربحية للتعاملات الحكومية مع قطاعات الأعبال» وبناء 
ونشر بنيات eA‏ لتقنية المعلومات عالية الكفاءة. 

.يسهل استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في العمليات الحكومية 
الداخلية و التعامل مع المواطنين Ske Vhs‏ التجارية لإمكانية الوصول بسهولة 
By FSS] SLEW‏ من عاد ل الس GRE Nay hg SIV‏ تدا السرعة 
والشفافية وإمكانية المحاسبة والكفاءة والفعالية الخاصة في التواصل مع الجمهور 
والمواطنين والأعيال والأجهزة الحكومية. 

.١‏ مواكبة التطور التقني بما Gat‏ التكاملية مع التقنيات المتقدمة في هذا المجال وبا يخدم 
مصلحة المواطن ويسهل الإجراءات المتبعة في lL‏ الحكومية وغير الحكومية. 

1 فيق قدر أكبر من الضبط الإداري والأمني بها يضمن سرعة وسرية ونظامية 
الإجراءات والمعلومات. 

١‏ . دعم النمو الاقتصادي بتوفير البيئة المناسبة من خلال تطبيقات الحكومة 
الإلكترونية. 

ه.مبادئ الحكومة الالكترونية. 

وضع مجلس التميز الحكومي في الولايات المتحدة الأمريكية عددًا من المبادئ الإرشادية 

حول الحكومة الإلكترونية )2001-4 :(Adhair &De.Garmo.‏ أجلتها المصادر في: 

- سهولة الاستعمال: وذلك بتيسير وصول المستخدم للجهاز الحكومي إلكترونياً ما 

يلغي حواجز المكان والزمان مع مراعاة هذه الأجهزة لاحتياجات المستخدمين 





- الوصول من أي مكان: وذلك يتواصل المستخدم من أي موقع مناسب مع الحكومة 
الإلكترونيةء وهذا يتضمن تعددية وتنوع منافذ الخدمات ال حكومية الإلكترونية 
وسلامة تغطيتها للمحيط الجغرافي. 

- الخصوصية والأمان: حيث توفر الحكومة الإلكترونية السرية المناسبة والأمن 
المعلوماتي والمصداقية» نما يسهم في بناء الثقة بين مقدم الخدمة والمواطن المستفيد منها. 

- التحذيث: حيث أن سرعة مواكبة التطورات التقنية يمثل العمود الفقرى لتطبيقات 
الحكو مة الإلكترونية؛ وأيضاً مواكبة التغيرات المتعلقة بظروف الخدمة» والتي 
تتمثل في كافة العوامل البيئية الداخلية والخارجية. 

- التعاون والمشاركة: إن تشارك كل Lidl‏ الحكومية والخاصة والنظات غير 
الحكومية والبحثية في وضع الحلول المتطورة كلا حسب تجربته وخبرته. 

- تقليل التكاليف: حيث إن استخدام الحكومة الإلكترونية لاستراتيجيات استثارية 
نؤدي إلى تحقيق الكفاية ما يؤدي إلى تقليل التكاليف. 

- استمرارية التغيير: هي تغير أسلوب عمل الحكومة التقليدية باستخدام التقنية 
وتفعيلها وتطبيقها على المستوى الفردي والتنظيمي. 

5. مرايا تنفيد برنامج الحكومه الا لكترونية. 

-١‏ الحصول على الخدمات بسهولة من خلال الأداء السريع. 

-١‏ تحقيق الرضا للمواطن وكسب ثقته من خلال الشفافية والمساواة بين المتعاملين 
عند تقديم الخدمات. 

۳- الخفض المائل في تكلفة الخدمات المقدمة إذ بينت إحدى الدراسات التى أجرتها 
جموغة (Bosion Consulting Group,2002)‏ فيض التكاليف الإحمالية بنسبة 
10-1 عند استخدام الإنترنت في إنجاز الأعمال» كما ان إعادة إنتاح المعلومات 
الما زة:علل تأسبيتتها تصبح تكاليفها اقرب إلى (Nicholas.G, Carr,1999) a.al|‏ 
ويطلق على هذا بقانون تزايد العوائد في قطاع المعرفة> (نشرة خلا صات AY err‏ 


ل 


= ee | 


۲٤ تقيض تردد المواطن عل الوحدات الحكومية وتقديم الخدمات عل مداز‎ -٤ 





0- زيادة إنتاجية الوحدات الحكومية من خلال الاستغلال الأمثل للموارد المتاحة 
وتسهيل التعامل والاتصال بين الوحدات الحكومية من خلال ربط الوحدات 
الحكومية ببعضها البعض بشبكة واحدة (وليد الحساوي» )5٠١١‏ لزيادة التكامل 
بين الأنظمة وقواعد البيانات ورجال DENN‏ والمواطنين. 

5- يؤدي تطبيق برنامج الحكومة الإلكترونية إلى ان تصبح الدولة المنفذة Ub‏ جاذبة 
للاستتارات» وتوفر القناعة للكفاءات العلمية على البقاء وتضيف مزايا أخرى 

أليها. 

-V‏ السرعة المائلة في نقل المعلومات رغم بعد المسافات ومعرفة كاملة بالمعلومات 
التفصيلية عن مختلف الأنشطة واستخدام المعرفة لخدمة العمليات. 

(Schutheis&Summer1998) 

-A‏ صناعة المعرفة من خلال استخدام الذكاء الصناعي الذي يستند على فكرة جعل 
الحاسب يفكر بذكاء» و دراسة كيفية اتخاذ القرارات وحل المشاكل من خلال 
تصميم وتطوير برنامج أنظمة الحاسب الذكية لمحاكاة الذهن البشري. 

(عبد اللطيف عبد اللطيف” (Yr‏ 

۷. متطلبات تطبيق الحكومة الالكترونية. 

-١‏ أجراء إصلاحات إدارية وإجراتية في الوحدات الحكومية واصلاح متوازن في 
الاقتصاد والادارة. 

؟- العمل على تحفيز الموظفين للانخراط ببرامج تدريبية متخصصة ولمختلف 
الإدارات. 

"- إعادة تصميم هندست العمل الخدمي والعمليات المقدمة للجمهورء أي إعادة 
هندسة العمليات الإدارية (الحندرة) وهو يبدف إلى تغيير جوهرى واعادة 





Kall‏ في طرق العمل عند تنفيذ الخدمات الحكومية هدف تحسين الإنتاجية 
والاعتاد عل نموذح استخدام المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في صنع 
القرارات والتحفز على الابتكارات وتقليص دورة حياة الخدمة ودور إنجاز 
الأعمال ودور تكتولوجيا المعلومات في تحسين كفاءة التشغيل ومدى ملاءمة 
عمليات الأعبال في إعادة تصميم الوحدات» ومنهجيات العمل فيها وإنشاء 
الأنظمة واعدادها واستخدامها من خلال الاعتاد على حوسية الخدمات 
واستخدام الإنترنت وتنميط المعلومات. 

إغلاق الفجوة التقنية الناحمة عن عدم مسايرة الميكل المالي والإداري للدولة مع 
التطور في اس تخدام تكنولوجيا المعلومات ومواجهة التغير في عالم الأعمال وطرق 
تقديم الخدمة. 

تطوير نماذج الاقتصاد المبني على المعلوماتية والمعرفة وتطوير أساليب العمل 
التكنولوجي في الأجهزة الحكومية. 

أعداد تشريعات لتسهيل نجاح الخدمات الإلكترونية. 


- تحديث البتية المعلوماتية ودعم قواعد SLL‏ من حلال تحسين الاتصالاات 


وتسهيل انتشار استخدام الإنترنت وأجهزة الكومبيوتر» واعداد خطة محكمة ذات 
نظرة مستقبلية مع توفر القيادة الإدارية rece a‏ 


4.خطوات او مراحل مشروع الحكومة الالكترونية. 


(VY-14, ض‎ E NY (الصميدعي وعثان»‎ 


- جر أع تقييم yl‏ تخداة الالكتروني.وذلك فين الافراد والمهارات cl nd‏ 
والأجهزة والبرامج والقوانين اجات و CS gered‏ الدعم. 





؟- الاهداف الواقعية. وذلك بان تكون مجالاتها موثقة وس alg‏ الاقتناء بدل المشاريع 
الكبيرة المكلفة والصعبة في انجازها. 

5 - تطوير استراتيجية آداة التغيير. وذلك بوضع حملة توعية لشعب الدولة وجماهيرها 
حول عملية التغيير والانتقال من سلوب البيروقراطية الإدارية التقليدية. 

0- بناء dele ols‏ مع الجمهور ومع القطاع الخاص. 


» خانمة الفصل الثاني. 

تناول الفصل مفاهيم ومصطلحات أساسية مرتبطة بالتسويق الالكتروني لأهميتها 
وهى مصطاح الاعبال الالكترونية شاملة مفهوم الاعمال الالكترونية والبئية التحتية Sle‏ 
الالكترونية وامثلة على الاعبال الالكترونية. وناذج على الاعم )ال الالكترونية. ومصطلح 
التجارة الالكترونية شاملا مفهوم التجارة الالكترونية وخصائص التجارة الالكترونية 
وأنواع واشكال التجارة الالكترونية ومستويات التجارة الالكترونية ومجالات استخدام 
التجارة الالكترونية ونظام الدفع والسداد التجارة الالكترونية وفوائد التجارة الالكترونية 
ومعوقات التجارة الالكترونية. ومصطلح ال حكومة الالكترونية شاملا مفهوم الحكومة 
الالكترونية وعناصر النجاح في بناء الحكومة الالكترونية وعوامل نجاح تطبيق الحكومة 
الالكترونية واهداف الحكومة الالكترونية ومهام الحكومة الالكترونية ومبادئ الحكومة 
الالكترونية ومزايا تنفيذ برنامح الحكومة الالكترونية ومتطلبات تطبيق الحكومة الالكترونية 
وانتهى الفصل بالحديث عن مراحل مشروع الحكومة الالكترونية. 
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تخطيط التسويق الا لكتروني 
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ابعاد التخطيط للتسويق الالكتروني. 
التسويق الالكتروني والعولمة. 
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الفصل الثالت 


تخطيط التسويق الا لكتروني 
Chapter I: planning of e-marketing‏ 


« أهداف الفصل التعليمية: Goals‏ 

ينبغي على القارئ أن يسعى من دراسته لهذا الفصل إلى تحقيق الأهداف التالية: 

" التعرف على جال التسويق الالكترونى. 

" التعرف على تخطيط التسويق الالكتروني. 

" دراسة ابعاد التخطيط للتسويق الالكتروني. 

* التعرف على التسويق الالكتروني والعولة. 

* آلتعرف عل التسويق الآلكتزوي والضويق آلكرن. 

" الالمام بأسباب تبني رجال التسويق لشبكة الانترنت. 

" دراسة مفاتيح نجاح التسويق الالكتروني في ظل العولة التسويقية. 
« تمهبك. Introduction‏ 

يقتضي التخطيط الناجح للتسويق الالكتروني أن يشارك في إعداده اهيئة A Yl‏ 
العاملون» وحتى الأش خاص المتعاونون مع المنظمة من مؤيدين أو متطوعين. فمن 
إيخنابيات هذه المشاركة الشاملة: أنها تقلل فرض GO‏ مستقبلاة tly‏ عل كل من 
شارك في إعداد الخطة معنياً بتحقيقها وملتزماً بهاء وتوفر الوقت والجهد. صحيح أنه لا 
توجد طريقة مثل أو نموذجية لإعداد الخطة» ولكن هتاك قواعد أساسية لابذ من مراعاتها 
لإنجاح عملية التخطيط؛ وهي انه من المهم أن تكون الخطة واضحة ومحددة بشكل دقيق 





ولا بذ أن تكون الأدوار والمهام واضحة لدى المشاركين في إعداد الخطط أو تنفيذه وجب 
أن يآخذ التخطيط بالاعتبار آراء وأفكار كل المشاركين في الإعداد والتخطيط هو التطلع 
نحو المستقبل» بمعنى ماذا تريد أن تصبح؟ 

ومن المهم جداً أن تحدد الاتجاه الذي سوف تسلكه وبمعنى آخر أن تحدد الأهداف التي 
تنوي تحقيقها YY‏ تختلف باختلاف طبيعة العمل والخدمة المقدمة» ولكن يجب أن تعي أنه 
بدون أهداف dB gus‏ خهوروك, 

وعرف التخطيط بأنه " هو الاستثار الأمثل والتوجيه السليم للموارد البشرية والمادية 
لأقصى حد لتحقيق الأهداف المرسومة سواء كانت اقتصاديه أو اجتماعيه من خلال استخدام 
الوسائل والأساليب العلمية لضان تحقيق هذا المدف ونجاح الخطة"- ويقول هنري فايول: 
(إن التخطيط يعني التنبؤ بها سيكون عليه المستقبل مع الاستعداد هذا المستقبل). 

وتتحقق الكفاءة عندما يكون هناك خطيط وتنظيم وادارة اعمال للوقت ورقابة ومتابعة. 
وعندما يكون هناك فعالية ولا يوجد كفاءة فان الرؤى والأهداف لا تجد من محققها بصورة 
صحيحة» وفي حالة وجود كفاءة مع عدم وجود فعالية فان الأعمال تنجز ولكن بدون وضوح 
الأهداف. يقتضي التخطيط الناجح للتسويق الإلكتروني أن يشارك في اعداده الهيئة الإدارية. 
العاملون» وحتى الأشخاص المتعاونون مع المنظمة من مؤيدين أو متطوعين. فمن اتجابيات 
هذه المشاركة الشاملة أنها تقلل فرص الخلاف مستقبلاء Lely‏ تجعل كل من شارك في اعداد 
الخطة معنيا بتحقيقها وملتزما بهاء وتوفر الوقت والجهد. 

ومن المهم جدا أن تحدد الاتجاه الذي سوف تسلكه ويمعنى آخر أن تحدد الأهداف التي 
تنوي GABF‏ 

ويعرف التخطيط ب: هو الاستثار الأمثل والتوجيه السليم للموارد البشرية والمادية 
لأقصى حد لتحقيق الأهداف المرسومة سواء اقتصادية أو اجتماعية من خلال استخدام 
الوسائل والأساليب العلمية لضان تحقيق هذا الهدف ونجاح الخطة. 





» مجال التسويق الالكتروني. 


يوفر التسويق الالكتروني لنظات الاعمال وللافراد والمعلنين واي جهة ترغب تخصيص 
موقع على شبكة الانترنت اذا طلب الاشتراك او أنشاء موقع ويشكل احد أوجه الكفاءة 
التسويقية لاستكال استراتيجيات التسويق في السوق التفاعلية؛ ومن هنا نجد أن مصطلح 
الفعالية والكفاءة مرتبطان بالإدارة» فكلا زادت الفاعلية والكفاءة كلما كانت هناك ادارة اعمال 
ناجحة. وتعرف الفاعلية JS‏ بساطة بالتالى: أداء JEN!‏ الصحيحة (To Do Right Things)‏ 
لذلك لا بد لنا من معرفة الأعال الصحيحة وتحديدها وتعريفها لنتمكن من أدائها. وتعرف 
الكفاءة بأنها: أداء الأعال بطريقة صحيحة (To Do Things Right)‏ لذلك فان الفعالية 
والكفاءة هي: أداء الأعال الصحيحة بطريقة صحيحة وترتبط الفعالية بالقيادة» وترتبط 
الكفاءة بالإدارة. لذلك فان الفعالية تتحقق عندما يكون هناك رؤيا واضحة وأهداف محددة 
واستراتيجيات (soley‏ وقيم وتنمية وتطوير وغير ذلك من سات القيادة. (الزعبي» CV V0‏ 

فمثلا البريد الالكتروني وفر لكل فرد أو منظمة حلولا مريحة وسهلة فيا يتعلق بأرسال 
عروضهم ووسائلهم والمعلومات التى يبثوها من حيث سرعتها وقلة تكلفتها وبجهد قليل 
وكفاءة عالية. 

أن التسويق الالكتروني يمكن أن Leth‏ العديد من النهاذج أو المجالات اس تنادا الى 
bl‏ اف الاتصال مثل (Story @Comscore, 2008, p1-12):‏ 

" من منظيات الأعيال الى منظيات B2B Sei‏ 

" من منظيات الأعمال الى الزبائن B2C‏ 

" من منظات الأعيال الى الحكومة B2G‏ 

* من منظيات الزبائن الى الزبائن 0200 

" من الحكومة الى المنظات G2B‏ 

* من الحكومة الى الزبائن 62€ 





« تخطيط التسويق الالكتروني. 

ان عملية التخطيط للتسويق الإلكترونى يجب أن يستند على رؤية واضحة للأهداف 
الموضوعة والاسترائيجيات Cel ll‏ اعتادها لتحقيق الأهداف الموضوعة وهذا يتطلب أن 
توضح الأعمال الاستراتيجية التسويقية وكذلك الخطط الموضوعية للعمل بها على مواقع 


الويب» وخاصة فيا يتعلق: 
أ) بنشر المعلومات عن المنتجات المعروضة بش كل دقيق وعدم المبالغة بها تتصف من 
خصائص ومواصفات. 


ومنتجاتهاء الأماكن التجارية وأماكن تواجدها أو توزيعها الحغرافي وخاصة 
للشركات الكبيرة المتغددة الجلسيات. 

Ce‏ كذلك نشر معلومات عن: 

" كيفية الحصول على المعلومات مع من يتم الاتصال بهم. 

0 كيفية الشراء والتسليم والتسديد. 

" محديد كيفية تحويل زوار موقع المنظمة الى الزبائن. 

الم کے NV cilities‏ صر CAV‏ 
« ايعاد التخطيط للتسويق الا لكتروني. 

-١‏ نشر حملاث الترويج بشكل مستمر على موقع الشبكة خلال 4 ؟ ساعة على مدار الساعة 

؟- أن [dad‏ أو الأفراد تبدف من خلال خططها لنشر المعلومات وانشاء الموقع 
الى الاتصال بالمنظات أو الافراد لإيصال المعلومات لهم حول أنشطتها ومنتجاتها 
وزيادة الوعي لديهم. 

¥- وضع الخطط اللازمة لتنشيط المبيعات من خلال شبكة الويب. 

%— وضع | eb‏ اللازمة لتحسين العلاقة مع الزيائن وادارتها بشكل فعال. 





الأيعاد التي يتضمنها التخطيط للتسويق الالكتروني: 


(الصميدعى وعئان» ٠۲١١۲‏ ص CVE‏ 


{Advertising Jill * 

Public Relation) العلاقات العامة‎ " 

(Events) الأحداث‎ * 

(Loyalty Programs) برامح الولكء‎ " 

(Direct Marketing) التسويق المباشر‎ " 

(CRM) pS أدوات علاقات‎ " 

(Trade Show Promotion) المعارضن التجارية‎ " 

- في تسويق اليوم يجب أن يكون التسويق الالكتروني في قلب كافة أعمال المنظمة 

المعاصرة من أجل الوصول الى التسويق التفاعلى dolly‏ والرقمي الفعال في 
الوقت الحاضر. 

» التسويق الالكتروتي والعولمة التسويعية. 

تستند الأنشطة التسويقية على مفهوم العولمة والذي يركز على العمليات الاقتصادية 
والثقافية والمعلوماتية والتكنولوجية والمالية والتقنية والتي لا تعرف الخدود والسدود ولا 
تستطيع الدول تجاوزها وتفاديها كا وينطلق هذا المفهوم من السيطرة من خلال التجارة 
العالمية والأسواق المالية والتنافسية مع التأثير على ثقافات الشعوب وتغيير عادات وتقاليد 
والاناط الاستهلاكية والشرائية هم» وعليه فان العولمة تركز على نشر الثقافة التي تحاول 
من خلاها إيجاد نوع من التجانس بين حاجات ورغبات الافراد ومنظيات الاعمال هادفة 
من وراء ذلك الى فسح المجال امام الشركات في السيطرة على الأسواق المحلية والدولية من 
خلال شبكات الاتصال العالمية وهذا الدور لا يؤديه الا التسويق الالكتروني الذي يعمل على 
توجيه الأنشطة التسويقية على المستوى الدولي والعالمي متجاوزا الأسواق الوطنية والإقليمية. 


(الصميدعى وعثياث: ٠۲ ١۱۲‏ ص ۹۹) 





ويجد ob (Tom, 2006,p10)‏ العولمة تعني نفس الانفتاح والغاء قيود تنظيم وتدفق 
السلع ورأس JU‏ وأسواق العالة. نما تقدم يظهر لنا بأن العولمة تركز على نشر الثقافة التي 
تحاول من خلاها جعل او انشاء نوع من التجانس ما بين حاجات الافراد والمنظيات ببدف 
فسح المجال امام الشركات لبسط السيطرة على الأسواق المحلية والعالمية من خلال استخدام 
شبكه الاتصال العالمية في الوقت الحاضرء وهذا لعب دور الاساسي في عولة الأنشطة 
التسويقية لان التسويق الالكتروني يعمل على توجيه أنشطه تسويقية على المستوى السوق 
العالمية تتجاوز الحدود الوطنية للدول من خلال استخدام شبكه الاتصال العالية على أساس 
انتشار استخدام هذه الشبكة بشكل واسع التطاق وان الأفراد والمنظيات أعطوا اهميه كبيرة 
لعملية استلام المعلومات واجراء عملية الشراء والبيع من خلال الشبكة. 

انغولة الأنشطة التسويقية هو استهداف أسواق كبيزة fog‏ المستوئ السوق الدولية 
وتوحيد المنتجات والأنشطة التسويقية الموجهة او اجراء مفوضي التكيف للمنتجات بم 
يناسب وحاجه السوق المستهدف من خلال تغير قيود التجارة الدولية وتطبيق Shel‏ 
المنظات. (Thomas,2010,p2)‏ 

ان الاتجاهات نحو العولمة التي يشهدها العالم في الوقت الحاضر والتطورات الحاصلة 
وفقا هذه الاتجاهات والتي انعكست بشكل pile‏ وغير مباشر على الكيفية التي يمكن ان 
تزاول المنظيات وخاصه الصغيرة والمتوسطة منها Le‏ ليس على الصعيد المحلي او الصعيد 
الاقليمي بل يتعدى ذلك باتجاه التسويق العالمي باعتبار ان العالم كله سوق مستهدف يمكن 
هذه الشركات استهدافه وعاوله الوصول اليه بأقل التكاليف والامكانيات وبأسرع وقت 
ما جعل هذه المنظمات تتجه نحو استخدام شبكات الانترنت التي شهدت تطورا وانتشارا 
كبرين في كل انحاء العالم. ان هذا الاتجاه تبلور وتم تبنيه باعتبار مفهوما تسويقيا جديدا 
يتهاشى مع ثورة المعلومات في عصر العولمة. ان مفهوم التسويق الالكتروني كأحد أشكال 
التسويق المباشر يعبر عن مستوى وسائل وتقنيات الاتصال والبيئة الرقمية» التي أفرزتها 
شبكات الانترنت بالإضافة الى البرمجيات الرقمية التي أصبحت من سات الاقتصاد الرقمي 
JSS SEN‏ 4559 (الصميدعي وعثان» 7١١7‏ ضص١٠٠)‏ 





» التسويق الالكتروني أحد مرتكزات التسويق الكوني. 


ان اعتماد مفهوم التسويق الالكتروني من قبل المنظمات وخاصه المتوسطة والصغيرة 
منها ple‏ النشاط dell‏ او الاقليمي المحدد الى نشاط العالمي او الكوني اي عولة الأنشطة 
التسويقية للمنظمة. ان التسويق الكوني او Adi‏ وعولته يواجه الكثير من التحديات التي 
يمكن حصرها با يل: (الصميدعي واخرون» ۲٠١١‏ ص CO‏ 
١‏ - كيف تتصرف المنظمة تجاه ما يمحدث في كافة انحاء العام والذي يؤثر على نشاط 
المنظمة وكيفية التأمل مع هذه الاحداث. 
؟- الكيفية التي تحدد المنظمة من خخلاها الفرص التسويقية الاستثار أموالها وتحقيق 
أهدافها 
- كيف تستطيع المنظمات اجراء التطوير والتنويع على منتجاتها لتحقيق الميزة التنافسية 
الاهداف النمو الطويلة الامد. 
؛ - كيف يمكن للمنظمة ايصال كافة المعلومات عن منتجاتها وخدماتها وعروضها 
الى أكبر عدد من المستخدمين في العام والذين فقط يمثلون سوقالهذه المتتجات 
والخدمات. 
0— ماهو حجم الامكانيات الماذية dy ails‏ وحجم leas tho Jiscl‏ ذلك 
وخاصه بالنسبة الى المنظات المتوسطة والصغيرة ذات الامكانيات المحدودة. 
ان مثل هذه التحديات تحتاج وغيرها تحتاج الى الكثير من الجهد والوقت والكلف في 
تذليل ما يمكن تذليله:منهاء لذا فان التسويق الالکتروق سيساغد بشكل pS‏ عل تذليل 
الكثير من هذه التحديات حيث انه سيسمح للمنظيات وخاصه ذات BLY‏ المحدودة 
بان تصل الى الاسواق العالمية ونعرض منتجاتها وخدمتها الى ملايبن المشتركين في شبكه 
الانترنت في جنيع انحاء العالم وتتعامل معهم بأقل ما يمكن من التكلفة والوقت والجهد 
ويمكن ان يوفر للمنظات معلومات عن المستهدفين مما يمكنها من تجزئه السوق. 





« أسباب تبني رجال التسويق لشبكه الانترنث. 


ان التجاح الذي تحقق في جال انتشار شبكه الانترنت جعل رجال التسويق في البداية 
يرون شبكه الانترنت من وجهه نظر ضيقه تقتصر عل الحصول عل المعلومات وتبني 
الشبكة في أنشطه اعلانيه؛ الا أن ما لفت نظرهم بعد ذلك بشكل gull‏ ما تتمتع به شبكات 
الانترنت من خصائص منها: (الصميدعي وعثان» CV ١ص 7١١7‏ 

-١‏ الدخول المجاني من قبل الزوار ومستتخدمي الانترنت. 

؟- العدد غير المحدود وغير نهائي من الرسائل والنسخ الإعلانية. 

۳- التعامل مع الملايين الأفراد عبر الحدود دون قيود. 

-٤‏ الانتقال من bY‏ المحلية والاقليمية الى الأطر العالمية أي باتجاه التسويق الدولي 
وعولة التسويق. 

- قله التكلفة والحهد والوقت الى حد ما. 

5- الكم الكبير من المعلوماث التي يمكن نشرها من خلال شبكه وخاصه عن الشركة 
ومنتجاتها وأنواعهاء الأسعار» أنواع الخدمات المقدمة وشروط البيع...وغيرها من 
المعلومات الضرورية. 

وعلى ضوء هذه الخصائص اهتم رجال التسويق بنشاط شبكات المعلومات 

المتقدمة للاعتاد عليها في العمليات التسويقية الفعالة. وبال الي تحولت الماظات الى 
التركيز على النواحي الفنية المرتبطة بالشبكة حتى يتم استخدامها تسويقيا على أفضل 
وجه ممكن من خلال الاف الشبكات المنتشرة في كافة انحاء العالم التي تقدم ملاين 
المنتجات (سلع وخدمات)لملايين الزبائن» وكذلك قامت بتطوير عروضها وشرح تلك 
العروض وكيفية التعامل مع المشاكل وقضايا مستخدمي الانترنت وبذلك فقد جذب 
(5111)وليست وسيله LEV (push)‏ تستخدم فيها كافة الأدوات والتقنيات الإلكترونية 
للوصول الى الزبائن. 





» مفاتيح نجاح التسويق الالكتروني 2 العولمة التسويقيك. 


هناك العديد من الامور التي تعتبر مفانيح أساسيه في نجاح المنظهات عند تبنيها 
للتسويق الالكتروني كأسلوب جديد وفعال في ظل العولمة ومن أبرزها: 


ب 


(الصميدعي وعثان. 5 ضص7١١-6١١1)‏ 
ضرورة إدراك الناذج الجديدة مثل التسويق والاعلان الالكتروني. حيث 
ان جذور التسويق الالكتروني لا تخرج من المفاهيم التسويق التقليدية 
op so ay ay‏ التفاعا, المتبادل والييقة:التسويقية الرقمية. فالاتضال 
هنا بالا تجاهين أي ان المعلومات ذات طبيعة تبادلية بالشكل الذي يشبع فيه 
حاجات ورغبات كل نوع من أنواع المستهلكين. وبالإمكان التوجه نحو 
السوق المستهدف We‏ او عالميا بشكل ssi‏ دقه فالقاعدة الجديدة هي اداره 
الرسالة الفردية او البيع الذي يتوجه من ش خص الى شخص وبالتالي فان 
الاعلان الالكتروني هو أشبه ما يكون بالبيع الشخصي. 
التسويق Ga ANY!‏ يدعم برنامج التسويق التبادلي. فالتسويق الالكتروني 
لا يجب أن يوجد في فراغ وانما ينبغي على المنظمات والمسوقين معرفه كيفية 
قل الرسالقهن folie MN‏ اتضال ld‏ بقاع مادك Gu le‏ ادارة التسويق 
والزبائن وادارة التسويق والوظائف الاخرى (ادارة الاتتاجء ادارةالموارد 
البشريةء الادارة المالية». ان مصطلح التسويق المتكامل يحظى الان ياهتمام 
كبير من قبل الباحثين في الدول الغربية GY‏ يمثل أحد ركائز فلسفه التسويق 
الالكتروني أو عبر الأنترنت. 
التحول من السوق الكلي الشامل الى سوق مركز بمعنى ما يطلبه الزبون. فالتسويق 
الالكتروني يستهدف الفرد عبر خدمات الانترنت من خلال تكامل أنشطه المنظمة. 
الترويج والاعلان 4 ان يكونا ذو تفاعل متيادل. فالزبائن عبر الانترتت 


لبوا زبائن اعتياديين حيث ان Og ll‏ عر الانترنت أكثر ثقافه من الروت 





الاعتيادي وبالتالى فهو اقل صبراء وكيا هو معروف أن الاعلان التقليدي 
يستهدف توصيل الرسالة لأكبر عدد تمكن من المستهلكين من خلال استخدام 
وسائل الاتصال المتاحة أما الاعلان الالكتروني قأنه يستخدم استراتيجية 


مختلفة بحيث ان الزبيون اذا طلب مزيدا من المعلومات من المنظمة فان هذه 
المعلومات تصله بسرعه كبيرة من خلال الرسائل لعرضه خلال الدردشة مع 
العاملين وهذا لا يتوفر في التسويق التقليدي. 

توفير كم هائل من المعلومات. ويعتبر الانترنت مصدرا مهما للمعلومات المتنوعة 
عن المنتجات والمنظيات والوسطاء وفرص العمل والجامعات....الخ. 

فتح حوار ols‏ التفاعل بين المتعاملين. شبكه الانترنت والبريد الالكتروني 
يوفران وامسطة عظيمة تخلق حوار جديدا بين المتعاملين مثل Facebook‏ 
Twitter‏ لذلك يجب تشجيع الزيائن على ارسال رسائل وتساؤلات الى المنظمة 
او السوق ويجب ان تكون المنظمة أو السوق جاهزين لأرسال اجابات وردود 
سريعة وادارة الحديث معهم. 

إدراك قيمة الزبون الطويلة الاجل. فالتسويق الالكتروني كمنهج جديد يفرض 
على المنظيات والمسوقين إدراك القيمة البعيدة المدى للزبون وكيفية استثار قيمته 
ولاحتفاظ به على المدى الطويل . 

التكيف مع عامل الوقت. حيث ان على الشركة أن توفر الردود بسرعه تلبيه 
لرغبات الزبائن وهذا ماوفرته التكنولوجيا الحديثة وتكنولوجيا الاتصالاات 
وأصبحت السرعة قاعدة عمل المنظمات ويس اسجئتاء. 

التسويق الالكتروني يوفر أفضل تنافسية. اتباع أسلوب التسويق الالكتروني يوفر 
للمنظمة قناة توزيعية اضافية وبديلة وخاصة بمنتجاتها مما Gat‏ ها أفضلية تنافسية. 


١-مساهمة‏ التسويق الالكتروني في نمو مجتمع الانترنت. حيث أن شبكة التسويق 


الالكترونى توفر معلومات حقيقيه جانا من خلال نشر الاس تطلاعات والتقارير 
وكذلك توفير ناذج مجانية عم منتجاتها أو البرمجيات...الخ 





1١‏ - حجم النظمة ليس عاملا مهما للتسويق الالكتروني. حيث ان الشركات الصغيرة 
ذات الامكانيات المحدودة قادرة على تأسيس مصداقية GLA‏ مواقعها عبر 
الانترنت قد تكون أفضل من الشركات الكبيرة. فالموقع على الانترنت يجعل 
المنظمات الكبيرة والصغيرة متساوية في نظر الزبائن» وليس بإمكان الزبائن معرفه 
ما إذا كانت المنظمة تحتل مكتبا في بناء من تسعين طابقا ام أنها تعمل من مكتب 


يتكون من غرفتين مستأجرتين. 
« خانهمة الفصل التالت. 
مجال التسويق الالكتروني وتخطيط التسويق الالكتروني وابعاد التخطيط للتسويق الالكتروني 
والتسويق الالكتروني والعولمة والتسويق الالكتروني والتسويق الكوني والالمام بأسباب تبئي 
ظل العولة التسويقية. 





الفصل ارا 
لفصل Gall gol)‏ 
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الفصل الرابع 
وظائف التسويق الا لكتروني 
Chapter IV: E-Marketing Jobs‏ 


« أهداف الفصل التعليمية: Goals‏ 
يتبغي على القارئ أن يسعى من دراسته لهذا الفصل إلى تحقيق الأهداف التائية: 
* التعرف على وظائف التسويق الالكتروني 2/. 
* التعرف على وظائف التسويق الالكتروني C2‏ 
7 التعرف على وظائف التسويق الالكتروني SF‏ 
» تمهيد  Introduction‏ 


ان استراتيجية التسويق الإلكتروني تستند وتبنى على المبادئ التي تحكم التسويق 
التقليدي الذي يتضمن أربعة عناصر تسويقية 45 (المنتج» السعرء الترويج» التوزيع) بينم 
عناصر المزيج التسويقي للخدمات ly 7p)‏ هي (الخدمة» السعره الترويجء التوزيعء 
الناس» العمليات» و الدليل المادي)ء وفي هذا الإطار لا يمكن تميبز التسويق الإلكتروني 
والتسويق التقليدي OY‏ الإثنين يعملان على نفس عناصر المزيج التسويقي. إلا أن ما يميز 
التسويق الإلكتروني هي الوظائف المتعلقة به والتى أطلق عليها (22,02,53) حيث إن: 
(Blak, 2010,p1-6)‏ 
ty ey CPR) 1‏ 
أ- إضفاء طابع الشخصية personalization‏ 
ب- السرية privacy‏ 
(C2) -۲‏ وتشمل: 
أ- خخدمة الزبائن Customer service‏ 


ب - المجتمع خر COMMUNILY‏ 


r 
1 
— ل‎ 
= asl 





(S3) -¥‏ وتشمل: 
أ- الموقع site‏ 


بن الأمن Security‏ 


ت- تنشيط الممبيعات Sale promotion‏ 
4 وظاتف التسويق اللالكتروني(2272). 
-١‏ إضغاء طابع الشخصية -personalization‏ 


إن المفهوم الجوهري والأساسى لإضفاء طابع الشخصية يمثل جزأ من pole‏ مزيج 
التسويق الإلكتروني والذي تعمل المنظمات من خلاله إلى تمييز كل زيون ومحديد طبيعة 
العلاقة معه وتأسيسها وتحديد طبيعة المعلومات التى يبحث عنهاء وما هي المنتجات التي 
يرغب التعامل مع ما ينشر عنها من معلومات وعن خصائصها وما هي التعليقات التي يقوم 
الزبائن بإضافتها لتمييزهم» وكذلك التعرف على حاجات ورغبات الزبائن وتقديم منتجات 
والخدمات التي يرغبون في الحصول عليها وتطير المنتجات والحاجات الشخصية حسب 
الطلبء ويتم تمييز الداخلين على مواقع المنظمة وكذلك من خلال سرعة الاستجاية والتفاعل 
ates‏ مرات الدخول والمعلومات التي يطلعون عليها والأسئلة التى Aye go ple‏ 


فعل سبيل المثال وضع JR (cookie)‏ استراتیجي على حاسوب كل زائر لموقع 
بتوفر سرعة الوصولء وبالنتيجة يتم التعرف على ان الزائر يستخدم اتصالا بطيتا ومثال على 
ذلك (طلب هاتفي) إن عدم وضع صورة مستخدمي موقع الويب أو التخاطب على شكل 
دورا مها في تقديم أي عنصر من عناصر المزيج التسويقي التقليدي ويلعب دورا في نجاح 
sodas‏ (القميدعى (VA oT VY altos‏ 


ينه 





«Privacy السرية‎ -" 


إن السرية تعتبر عنصراً مهما Le‏ لتحقيق الاتصال والاستمرار به يضيف أهمية إلى 
ule cli‏ الشقصية إن سرية المعلوماث الخاصة بالزبائن الذين يتعاملوت:مع موقع المنظمة 
تعتبر عاملا مهما لنجاحها. وفي نفس الوقت هذه المعلومات تمكن المنظمة من تحديد شخصيه 
المستخدم وتلعب دوارا مهما في وضع استراتيجية التسويق وتشير الى اهمية وسريه المعلومات 
المستخدمة في تمكين المنظمة من: 
(BLAK, 2010,P6)‏ 
" تطوير وتحسين استراتيجية التسويق الالكتروني. 
" تطبيق استراتيجية التسويق الالكتروني. 
٠‏ تحديد عناصر المزيج التسويق الالكتروني وطبيعة وكيفية تنفيذه عا يحقق للمنظمة 
ABBA MN red Gill eal‏ 
. تحديد حاجات ورغبات مستخدمي الموقع بالعمل على تلبيتها. 
* تحديد خصوصية مستخدمي المواقع. 
" وتحديد طريقه التعامل مهم وتميز كل مس تخدم عن الاخر حسب أهمية وخضائصه 
haere‏ 
ان البيانات والمعلومات التي جمع عن مستخدمين موقع الويب للمنظمة تخزن ويحافظ 
على سريتها LEY‏ تكون معلومات ش خصيه Glad‏ بكل مس تخدم على حدة ضمن قاعدة 
البياتات الخاضة به. وان هذه المعلومات يجب ان تكون محمية قانونيا وليس من حق أيه جهة 
أن تعلنها أو تنشرهاء لان تسرب أية معلومات عن مستخدم لموقع الويب سوف يفقد ثقة 
المستخدمين بهذا الموقع ويقومون بإيقاف التعامل معه. 


(الصميدعى وعثيان: ار CVA‏ 





» وظائف التسويق الالكتروني(62). 


-Customer service .خدمة الزبائن‎ ١ 


تقديم الخدمات للزبائن تعتبر من عناصر المزيج التسويقي الالكتروني المهمة 
والضرورية الانجاح استراتيجية التسويق الالكتروني وكسب الزبائن والمحافظة عليهم لان 
تقديم المعلومات والدعم للزبون والتسهيلات سوف يلعب دورا مهما في استمرار استخدامه 
للموقع والتعامل مع المنظمة» وان هذه الخدمات يجب أن تقدم بسرعة والدقة المطلوبة 
وبشكل عقلاني وليس لكسب الزبون لفترة قصيرة وان يجب التفكير بالاحتفاظ به على المدى 
الطويل. ومن الخدمات التي يمكن أن تقدم الزبون ما يل: (Otlacan,2010,p1-4)‏ 

: تأمين الاتصال, 

" تزويد الربون بالمغلومات عن المتتجات وخضائتصها وخدمات المنظمة, 

" الاستجابة بالسرعة المطلوبة. 

" الرد على الاستفسارات بالوقت القياسى. 

* اتمام عملية التبادل واقفال وظيفة البيع. 

۲. ا مجتمع (الجمهور) -COMMUNITY‏ 


با أن عمل التسويق الالكتروني مشروط بوجود شبكة الانترنت» وان وجود هذه 
الشبكة بتعلق ضما بالأفراد الذي يستخدموها والمشتركين فيها واللذين يشكلون خنهورا أو 
جماعات يتفاعلون فيا بينهم من خلال هذه الشبكة ومن خلال: 

(الصميدعي وعثان» 7١١١‏ ص١١1١)‏ 

* أنشاء موقع على الشبكة. 

" تبادل المعلومات. 

* التعارف. 

" الدردشة من خلال الشبكة الاجتاعية. 





.Facebook * 


.CoCai * 
yahoo * 
google * 
البريد الالكتروني.‎ " 
.liw * 


HIME * 


أن المنظيات تحاول ان تكون جزءا من هذه المجاميع ومشاركة الجمهور. 

ان قانوت (Matearf)‏ نسبه ل (Sls (Robert Metcaif)‏ يؤكد أن القيمة الشكة 
تساوي مربع عدد مكوناتهاء ان هذا القانون ينطبق على الجمهور الشبكة او dell‏ الشيكة 
وان قيمة الشبكة ترتفع بعدد أعضائهاء وان هذا العدد يتضاعف من خلال جهور الأعضاء 
أنفسهم من خلال حث الأصدقاء والأهل على المشاركة وترويج للشبكة» وان المنظمة يجب 
أن تكون جردا من الجههوان. 

ان التفاعل ما بين أعضاء هذه المجموعة بشكل مستقلء او من خلال تدخل المسوق 
والذي يقوم بعملية التحفيز والترغيب وبث المعلومات وكسب المجموعة للتعامل مع الموقع 
الشركة والتنفيذء هذه من الوظائف التسويق الالكتروني حيث ان اعضاء هذه المجموعة 
سوف يلعيون ذورا مهما من خلال؛ (الصميدعي وعتان» ٠۲٠٠۲‏ ص١١١)‏ 

* نشر المعلومات عن الموقع فيا بينهم وبين الاصدقاء وبين الأهل. 

" نشر المعلومات عن المنظمة ومنتجاتها فيا ey‏ وبين الأصدقاء والاهل ومجموعه 

العمل. 
* محاولة كسب زبائن للموقع أو المنظمة. 
" القيام بالعديد من الوظائف بدلا من المنظمة او أصحاب الموقع وبشكل ججاني. 





أما في حاله عدم قبول الموقع او المنظمة كجزء من المجموعة وعدم امكانيه اختراق هذه 
المجموعة؛ فان المردود سوف يكون سلبيا على الشركة وآنشطتها وسوف يلعب دورا كبيرا في 
افشال أعمالها وعدم امكانية تحقيق أهدافها والذهاب الى مواقع أخرى او منظات اخرى. 
« وظائف التسويق الالكثروني( 53). 

Site عقوملا.١‎ 


ان تفاعلات التسويق الالكتروني ما بين الزبائن والجهور وبين Olde‏ والشركات 
تحدث على أجهزه الاعلام الرقمية -الانترنت وان حدوث هذه التفاعلات واستمرارها وبناء 
العلاقات بحاجه الى انشاء موقع متميز يمكن الوصول اليه بسهوله والدخول كموقع رقمي 
للتفاعلات الرقمية. لذلك فان تصميم الموقع او المواقع الرقمية للمنظمات او الافراد لا بد أن 
يحتوي من با لجاذبية pla Vy‏ من خلال ما تعرضه من المعلومات كثيفه وذات مصداقية عالية 
تسهل عمليه التعامل والتفاعل مع الموقع. 


Security (yar) " 


يعتير امن المعلومات من الوظائف الأساسية للأنترنت والتسويق الالكتروني لأهميته 
في حماية المعلومات وسريه العمل . ان امن المعلومات كوظيفة ضرورية بالنسبة للتسويق 
الإلكتروني بات عند البدء بعقد صفقات البيه والشراء وتسدد فيم (أثان)المبيعات والمشتريات 
من خحلال قنوات الانترنت. 
ان المسوقين على الشبكة يجب ان يعطوا أهمية كب رة لأمن المعلومات من حلال: 
(الصميدعي وعثان؛ oY VV‏ ص7؟١١)‏ 
* سريه المعلومات والمحافظة عليها فيا يتعلق بعقد الصفقات عل الموقع المنظمة لذلك 
على صاحب الموقع ان يتخذ جميع الاجراءات الوقائية المحتملة لمنع دخول طرف ثالث. 
" جمع البيانات والمعلومات عن زوار الموقع والسوق والمنظيات المنافسة وخزنها 
ووفرتها والمحافظة على سريتها وحمايتها. 





* وضع الحاية الازمه لقاعة البيانات خاصه لدى ol Bl‏ الأعمال من اجل منع أي 
طرف لدخول عليها ومحاولة تسريب المعلومات المخزونة فيها من خلال وضع 


أرقام سرية وموانع الاختراق. 


" اناي اختراق لقاعدة المعلومات والبيانات لزبائن المنظمة سيضع المنظمة في موقف 
حر ج» وفتح المجال للمنافسين للاستفادة منها واستغلاها لصالح براتجهم التسويقية 
dF‏ 

ان المسوقين على شبكه الانترنت يتعاوتون مع قسم تقنيه المعلومات المنظمة لكي يكونوا 
قادرين على حماية المعلومات وجعل الزبائن او الزوار يمشعرون بسريه المعلومات التي خصهم 
حميه بشكل جيد ولا يستطيع أجهه أخرى او طرف ثالث الدخول والاطلاع عليها وهذا يزيد من 
ثقة المتعاملين وزوار الموقع ويعزز مكانة المنظمة وموقعها ويشجع على الاستمرار بالتعامل معها. 

«Sales promotion Glad تنشيط‎ ." 

آل bts‏ المببعات كثير الأستعال ف الشويق التقليديى لذعطاة اس شهابة dx gb‏ 
وسريعة في زيادة old‏ وتعرف الأفراد بالمنتج والمنظمة وذلك باستخدام الهدايا والعينات» 
الخصومات والمعاملة الطيبة والتشجيع. وغيرهاء ولكن هذا النشاط يعتمد بشكل كبير على 
قدرة المسوق ف اخعيار طبيعة التنشيط المقدم بشكل عام وتعمل المنظمات على تنشيط من 
خلال المنتجات الرقمية وبالساع الملموسة» ولكن هنا يتدخل وسط اخر هو الارسال من 
dvs‏ البريكاو |S, Let‏ تنه خوك لساب العفيل. 

ت ت بط الات gad‏ اس وبق AIM‏ وي كمتهوم LEY‏ عا هر ق Spell‏ 
التقليدي الا أن وسائل المستخدمة قد تختلف حيث يتم استخدام شبكة الانترنت من خلال 
مواقع المنظمة في تقديم كل ما يجلب الزوار والزبائن لدعم المبيعات من الرسائل الالكترونية 
التي تتضمن خصومات. هدايا او مكافئات للزبائن لدعم قرار شرائهم. 


(الصميدعى وعثان» ۲٠١١۲‏ ص CUNY‏ 
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خاتمة الفصل الرابع. 


لقد تناول الفصل الرابع موضوع وظائف التسويق الالكتروني وتطرق في عناوينه الى: 

" وظائف (22) وت : إأضفاء طابع الششخصية personalization‏ والسرية 
privacy‏ 

" ووظائف (2)) وتشمل: خدمة الزبائن Customer service‏ وال مجتمع الجمهور 


community 


Sale sled! وتنشيط‎ security والأمن‎ site وتشمل: الموقع‎ (SF) ووظائف‎ " 


promotion 
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فهرم رسشریات الأباترائيجية 

مداخل الخيار الاستراتيجي. 

العوامل المؤثرة على تحديد الخيارالاستراتيجي للتسويق 
الالكتروني. 

مفهوم التسويق الالكتروني. 

خصائص التسويق الالكتروني. 

مكونات التسويق الالكتروني. 

مراحل تظوير التسويق الالكشروتي. 

خائمة التفصل الخامس. 








الفصل الخامس 


استرانيجية التسويق الا لكتروني 
Chapter V: E-Marketing Strategy‏ 


« أهداف الفصل التعليمية: Goals‏ 

ينبغي على القارئ أن يسعى من دراسته لهذا الفصل إلى تحقيق الأهداف التالية: 

be 6 yall "‏ مفهوم ومستويات الاستراتيجية. 

" التعرف على مداخل الخيار الاستراتيجي. 

" الالمام بالعوامل المؤثرة على تحديد الخيار الاستراتيجي للتسويق الالكتروني. 

" دراسة مفهوم التسويق الإلكتروني. 

" دراسة خصائص التسويق الإلكتروني. 

* دراسة مكونات التسويق الإلكتروني. 

" دراسة مراحل تطوير التسويق الإلكتروي. 
« تمهيد  Introduction‏ 

ان الفكر الاستراتيجي يعتبر في الوقت الحاضر أحد الركائز المهمة لنجاح وفوق أية 
منظمه في Sle‏ عملها وتحدد من خلاله قدرة الإدارة العلمية الكفؤة لإدارة فعاله للمنظمة 
وذلك من خلال رسم الاستراتيجيات لمهام وانشطة المنظمة وتنفيذها بشكل فعال وصولا 
للآأهداف المحددة للمنظمة. ان التطورات المائلة في محال التكنولوجيا والاتصالات 
والتقئيات المستخدمة في جال Je‏ الإلكترونية والتسويق الالکترونی آدت الى تغبرات 


متسارعة في بيئة الاعمال الأمر الذي يجعل من اعتاد المنهج الاستراتيجي اداة مهمه وصائبة 





في التخطيط والتنظيم والتنفيذ والرقابة على مجمل العمليات والأنشطة التقليدية والإلكترونية 
للمنظمة وان هذا الاعتهاد لا بد منه من اجل فهم الواقع الراهن ومحاكاة المستقبل وخاصة 
ما وفرت شبكة الانترنت من اساليب جديده للأعال والتسويق الالكتروني واللذين اديا 
الى عولة الأنشطة التسويقية بسهولة حتى لدى olde‏ والشركات الصغيرة الحجم وذات 
الامكانيات المحدودة قياسا بالمنظيات والشركات العملاقة. وان هذا الوضع افرز اتجاها 


تنافيسا شديد A‏ يكن قبل استخدام هذه الشيكة والاعتاد على الوسائل الإلكترونية في تسويق 
E‏ الاستراتيجية fe pwd‏ الاعتيادي ولحو خصو صبية دده od‏ سب وطبيعة السو 
الالكتروني والأساليب والوسائل المعتمدة 03 
» مفهوم ومستويات الاسترانيجية. 

١.لعريف‏ الاسارائيجيك. 
هسم منها: بانها تحديد الاهذاف الرئيسية بعيدة المدى للمنظمة و تبنى الوسائل 
لتحقيقه (Baker, 1993, p30)‏ عرفت الاستراتيجية من قبل وتوزيع الموارد الضرورية اللازمة 
لتحقيق هذه الاهداف التى على انها الطريقة( 994,221 7:,1موجر:71701) في حين عر فها من 
خلاها pat‏ المنظمة اهدافها ويمكن ان تكون هناك استرائيجية عامه واستراتئيجية فرعيه 
مثلا استرائيجية خاصه لكل منتج او خدمه. 

؟.مسكوبات الاستراتيجية. 

ليمن هناك gts‏ ی واخدا للاستراتيجية بل في الواقع هناك العديد من المستويات 
التي تصاغ وفقا لطبيعة الأنشطة والمهام والتي تعبر عن الميكلة التنظيمية التي تنظم اعمال 
المنظمة من الإدارة العليا حتى Gol‏ مستوى في [SAI‏ التنظيمي فيها. وفي الحقيقة هناك 


حأ التسويقالالكتروني , 
يد م الا تجاهات المعتمدة لتم ر سر اتةه ف منطرات و لک“ 

العديد من الاتجاهات المعتمد يم انواع الاستراتيجية في الاعيال 

ونظرا لمكونات وطبيعة هذا الفصل وعلى اعتبار ان استراتيجية التسويق الالكتروني تمثل 


احدى الامتدادات لاستراتيجية التسويق. 





» مداخل الخيبار الاسترائنيجي. 


من الضروري عند التحدث عن استراتيجية التسويق الالكتروني الاشارة الى مفهوم 
الخيار الاستراتيجي بشكل موجز من اجل ربطه باستراتيجية التسويق الالكتروني وان SH‏ 
الاستراتيجي وفقا للمدخل الذي يستند اليه بشكل عام يستند على ثلاثة مداخل اساسية 
لدراسة الخيار الاستراتيجي هي: (الصميدعي eV VY lees‏ ص777) 

.١‏ مدخل اتخاذ القرار: يعرف الخيار الاستراتيجي وفقا لهذا المدخل على انه ذلك 
القرار الذي تم اختياره من بين مجموعة البداتل الاستراتيجية والذي SE‏ 
أفضل طريق للوصول للأهداف فعلى سبيل المثال الخيار الاستراتيجي للتسويق 
الالكتروني يمكن ان يكون اختيار موقع الشبكة ومحتوى هذ الموقع واختيار 
المعلومات التي یتم نشرها عليه. 

A‏ المدخل السياسى: وفقا هذا المدخل فان الخيار اللاستراتيجي هو الحدف التنهائي 
المتفق عليه من مجموعة او جماعات التحالف المسيطرة والناتج من تفاعل عناصر 
القوى الأيدولوجية» الادراك» الطموحات والقيم لهذا المجموعة مع البيئة كأساس 
لتحديد المسارات الاستراتيجية للمنظمة ووفقا هذا المدخل فان الخيار الاستراتيجي 
للتسويق الالكتروني يعبر عن الاهداف التي تسعى الإدارة الى تحقيقها. 

۳. مدخل تحليل الاستراتيجية: ان هذا المدخل يرى الخيار الاستراتيجي على انه الحالة 
الناتجة عن مقابلة نقاط القؤة والضعف الداخلية للمنظمة من جهة والفرص 
والتهديدات الخارجية من جهة اخرى وان اي خيار يتم تبنية من قبل ادارة 
التسويق Gy ANY‏ يستند على تحليل نقاط القوة والضعف والفرصة المتاحة 
وطبيعة عوامل البيئة الخارجية. 


i 
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على ضوء ما تقدم فان الخيار الاستراتيجي على الرغم من تعدد مفاهيمه الا انه بالنسبة 


للمنظمة ما هو الا قرار او بديل استراتيجي يتم اختياره من ضمن البدائل المتوفرة وفقا 
الاكثر ناسبا لوضعها DUI‏ وافاق التطور المستقبل وقدراتها على التكيبف مع البيئة بممختلف 
خر ا و ظرؤاقها المسيطة. 

« العوامل المؤثرة على تحديد الخيارالاستراتيجي للتسويق الالكتروني. 
الاستراتيجي للتسويق الالكتروني بشكل خاص وذلك لان تحديد الخيار الاستراتبجي للتسويق 
مع الاخذ بنظر الاعتبار طبيعة التقنيات المستخدمة لتنفيذ هذا الخبار الالكتروني يخضع لنفس 
العوامل المؤثرة على jl Lis‏ الاستراتيجي لإدارة المنظهة وادازة التسبويوع: وشكل عام هناك 
ثلاثة مجاميع من العوامل هي : (الصميدعي وعثيان؛ ۰۲۰۱۲ ص758-١117)‏ 


Lal galt. |‏ الداخلية: 


وهي نتعلق بالقدرات المادية لتوفير مستلزمات تامين تنفيذ انشطة التسويق الالكتروني 
والبشرية القادرة عل ادارة التقئيات اللازمة للتنفيذ وتحقيق التواصل مع مكونات السوق 
المستهدف وخاصة مدى توفر التكنولوجيا الضرورية لاعتاد التسويق الالكتروني كأحد 
الأنشطة التسويقية للمنظمة. فالعديد من هذا العوامل الداخلية مثل اليكل التنظيمي وامكانية 
تعديله او تكييفه وفقا لاستخدام شبكة الانترنت للتسويق و توصيف الوظائف و محديد 
المسؤوليات والصلاحيات با يضمن تنفيد انشطة التسويق الالكتروني و الثقافة التنظيمية و 
dole‏ المتعلقة باستخدام التقنيات الحديثة في التعاملات الالكترونية و النمط الاداري و قدرته 
على التكييف وفقا لبيئة الاعمال و التسويق الالكتروني وحجم المنظمة وان هذه النقاط تمثل 
احد الجوانب الاساسية في تحليل bla‏ القوة و الضعف و التي على اساسها يتم بناء استراتيجية 
المنظمة فيا يتعلق ايضا بالتسويق الالكتروني عن طريق استخدام نقاط القوة بشكل علمي 
صحيح و محاولة تقليل او تغلب على نقاط الضعف التي تمثل معوقات تعيق الوصول للأهداف. 





۲.العوامل الخارجية؛ 


وتمثل مجموعة Lol gall‏ المتعلقة بالبيثة الخارجية التي تحدد الفرص والتهديدات المتعلقة 
بعمل المنظمة والتسويق الالكتروني وان هذه العوامل تؤثر مباشرة في صياغة استراتيجيات 
التسويق الالكتروني والتي من خلاله تتمكن من استغلال الفرص المناسبة في الاسواق 
Halsall‏ وتكيف قد ر الامكان مج التهديداث: 


*.العوامل الخاصة: 


وهى عبارة عن مجموعة العوامل الشخصية والادارية والسلوكية الخاصة بالمديرين 
الاسترائيجيين والتى تمئل محددات عوامل الاختيار الاستراتيجى للعمل باتجاه التسؤيق الالكتروني. 
خللاصة ما تقدم فان الخيار الاستراتيجي للتسويق الالكتروني يجب ان يكون: 
= مجديا: اي ذات نفع وفائدة وجدوى اقتصادية ويحقق الرغبة المنشودة من تبني 
التسويق الالكتروني. 
الالكتروني من تقنيات وخبرات متوفرة في المنظمة. 
*— مرغويا: اي ان يلقى القبول والرغبة والاندفاع من قبل ادارة التسويق الالكتروني 
والعاملين فيها على مختلف المستويات والاقسام والسعي الى تنفيذه لتحقيق 
الاهعداف المحددة. 


» مفهوم استراتيجية السويق الا لكتروني. 

سر park‏ فا گل اقاس قل ای علد الله ree Hasta‏ على مفهوم 
التسويق الالكتروني الذي يمثل عملية خروج ما بين تقنيات الاتصال الحديثة ومبادئ 
التسويق العامة التي اعتمدت في الوقت الحاضر لان التسويق الالكتروني يشير الى تطبيق 
مبادئ وتقنيات الاتصال من ادل أجهزة الاعلام الالكتروني وتخاصة نرت cyl‏ السو بق 


التسويق الالكتروني ‏ ب 





الالكتروني يمثل عراية تسويق صنف من خلال استخدام الانترنت و يتضمن استخدام كل 
عناصر التسويق المباشر nes‏ المباشر والتقنيات المساعدة لإيصال الاعال التجارية الى زبائن. 
ان استراتيجية التسويق الالكتروني تمثل الخطوات والاجراءات التي تعمل بها لتسويق 
المنتتجات من خلال الويب. وان مركز الجاذبية في اية استراتيجية تسويق الكتروني هو موقع ويب 
الشركة الذى يجذب الزبائن لزيارته ولشراء منتجات المنظمة او الشركة وزيادة المبيعات لذلك فان 
أخد اساسيات استراتيجية التسويق الالكتروني تركز على تصميم اليد والجذاب لموقع المنظمة. 


لقد عرفت استراتيجية التسويق الالكتروني abe" Lab‏ شمولية لكل اهداف العمل 
والاهداف التسويقية والفرص لان جميع الشركات واصحاب المواقع ستكون لديم 
الامكانية للوصول الى المستفيدين. (8177221,4,2010,22)المختلفين و بطرق مختلفة» LS‏ 
وتعرف استراتيجية التسويق الالكتروني على انبا خطة طويلة الاجل (BLAKE, 2010,P-3)‏ 
اما للعمل بها لإنجاز اهداف معينة او تخصيص منافع معينة وتنفيذها يتطلب الوسائل المناسبة 
للقيام بالإجراءات والعمليات الفورية واللازمة لذلك. 

ان استراتيجية التسويق الالكتروني تحتاج لتزويد الاتجاه الثابت 
(2012,21, 1 ) اما بموجب أنشطة التسويق الالكتروني للمنظمة التي يجب ان 
تتكامل مع انشطتها التسويقية الاخرى وتدعم الاهداف العامة للعمل . 
» خصائص استراتيجية التسويق الا'لكتروني. 

ان cls‏ عملية استراتيجية التسويق الالكتروني تميل للاشتراك في الخصائص التالية: 
(Ghaffey,2002,p18)‏ 

.١‏ مسح او تحلبل البيئة الداخلية والخارجية. 

7 بيان واضح للرؤية ة الاهداف المطلوبة. 

۴. تطوير الاستراتيجية من خلال صياغة الحديدة والاختبار الجيد للبدائل 


الاستراتشيجية المتاحة. 





ا التسويق الالكتروني 


.٤‏ تطوير استراتيجية تسويقية قابلة للتطبيق. 
. اكتشاف المشاكل ومحاولة التعديل الاستراتيجية. 
5. ان SG‏ الاستراتيجية التسويقية متجاوبة مع التغيرات في البنية والسوق. 
« نات استراتيجية التسويق الالكتروني الجيدة. 

تمثل استراتيجية التسويق الالكتروني كافة الخطوات والاجراءات التي تساعد على 
جلب الزائرين لان يصبحوا زبائن من خلال تركيز الجاذبية في استراتيجية موقع الويب 
ا لخاص للمنظمة. الا ان مكونات استرائيجية التسويق الالكتروني الجيدة UY‏ ان تتضمن ما 
يلٍ: (Kleindl, B.A.2011,p122) y(Stephen,2010,p1-3)‏ 

.١‏ محقيق افضية في ماكينة البحث: تشر العدي من الدراسات الى ان ۹١‏ من 
شركات تستعمل صيغة الانترنت اليومية من اجل البحث عن مشتريات على 
الانترنت وان تحقيق افضلية في ماكينة البحث هي التي تنطلق يجذب حركة العمل 
على الانترنت على موقع المنظمة قدر المستطاع وان تحقيق افضليه في ماكينة البحث 
تعتبر من الامور الحاسمة لنجاح التسويق عبر الانترنت وهذا يتطلب ما يلي: 
- تحسين موقع الويب للمنظمة 
- يجب ان يكون موقعك مصنفا على صفحات الاولى للبحث كي يتمكن من 

يزور الموقع ان يطلع على محتويات اثناء البحث. 
- استخدام العيارات والكلءات الدالة والتي توضح للمستخدمين عموما المنتح 
اوالخلمة المطلوبة ى مكاتن البحث عل الانترتت. 

۲. تسويق البريد الالكتروني: المكون المهم الاخر لاستراتيجية التسويق الالكتروني 
النقال هو تسويق البريد الالكتروني الذي يتم من خلاله ارسال المعلومات عن 
المنتج للتأثير على زبائن المحتملين الذين يستعملون البريد الالكتروني. ولقد اثبتت 
هذه الطريقة فعاليتها في التسويق عبر الانترنت وكأداة كفؤة تناسب طبيعة الاعمال 
الالكترونية وكذلك تعتير تقنية عمل جيدة لبناء علاقات تجارية جيدة مع الزبائن 





۳. الاعلان على الانترنت. لا يعتير الاعلان عن الانترنت طريقه ذات عاتد استغار 
dle‏ القيمة لأنه يشمل وضع اعلانات عن المنتجات والخدمات على الموقع الويب 
للمنظمة» والمواقع التي تصنف على الصفحات الأولى لماكنه البحث والمواقع التي 
frat‏ على كميه كبيره من المرور من مستخدمي الانترنت. 

؟. نشرات الاخبار على الانترنت. تعتير نشرات الاخبار على الانترنت احدى الطرق 
الفعالة لإيصال المعلومات عن المنتج أو الخدمة وكذلك للترويج للمنتج أو 
الخدمة. وتنشر منتجات الأعمال التجارية نشرات أخبار على الانترنت الى عموم 
الزبائن المنظمين لإعلامهم عن العروض التمهيدية الجديدة المتوفرة وأي منتجات 
جديده من المحتمل ان تقدم قريبا. وعلى عكس تسويق البريد الالكتروني قان 
نشرات الاخبار هذه على الانترنت تكون على فترات منتظمة من الوفت. 

ه. غرف الاخبار الاعلامية. تعتر غرف الاخبار الاعلامية وسيلة مهمة عل 
الشبكة التي تتضمن معلومات التي يمكن ان تتداول بوسائل الوسط الاجتماعي 
(الشبكات الاجتاعية)» اذ تصل المعلومات عن المنظمة بواسظه هذا الوسط 
الاجتماعي» وهذه الغرف لا تأخذ وقتا طويلا للمعلومات والأخبار بلغات 
ستحول للزائرين. 

» مراحل تطوير استراتيجية التسويق الالكتروني. 


The e-marketing strategy stages 


بشكل عام ليس هناك دليل لاقتراح نظره التطوير و تطبيق الاستراتيجية التي 
يجب أن تكون مختلفة جدا للتسويق الالكترونيء أو الهياكل التنظيمية لتطوير استراتيجية 
المنظمة أو التخطيط التسويقي الالكتروني.وعلى أي حال فهناك حاجه لنموذج عمليه 
آي الاستراتيجية المتجاوبة جدا مع رد فعل سريع يمكن أن يحدث في السوق. و بهذا 
الصدد يشير (porter; 2001;p62-76)‏ الى أن السؤال الرئيسي لنشر تقنيه الانترنت وبناء 





استراتيجية للتسويق الالكترونيء فانه لابد للمنظات التى ترغب في ان تبقى في المنافسة من 
تطوير استراتيجية متجاوبة مع التغيرات التي تحدث في By‏ الأعمال الإلكترونية والتسويق 
الالكترونى وان تكون ذات ميزه تنافسية قادره على التنافس . 


(Internet Marketing Consulting) 2 pl‏ ف عام 8 واستنادا لالإصدارات التي 


وضعها (Chaffey,2002)‏ أربع مراحل لتطوير استراتيجية التسويق الالكتروني وهي الشكل 
Sl‏ يبين ذلك, 


الشكل )١-١(‏ مراحل تطوير استراتيجية التسويق الالكتروني 





المضدر: (من إعداد المؤلفان: (Ye VA‏ 
.١‏ مرحلة التحليل اللاسترانيجي. 
ويقصد به المسح المستمر للبيئة الجرئية والعامة للمنظمة والتأكيد على الحاجات المتغيرة للزبائن 
cles‏ العمل Seely‏ المنافسة والفرص وفقا للتقنيات الجديدة» وتتضمن التقنيات تحليل المصادر 
وتحليل الطلب وتحليل المنافسين و تحليل حقيقة التقنيات وتحليل بيئة التنافس» (LAS‏ 
| بيئة الانترنت الحزئية: وتتضمن العوامل الوثيقة الصلة بالتسويق الالكتروني 
والادثرنت وتشمل: 
Le "‏ الطلب ونشاط الزبوت على الانترنت واللذين يمثلان عنصرين اساسيين 
heel‏ الالكتروني يعتشران call‏ الاشاسى الذي يقود استراتيجية التسويق 
التجارة الالكترونية في قطاعات السوق المختلفة. 





fe a ا جاح‎ ee ee ee 


التسويق الا لكثروني 5 


تحليل المنافسين او مراقبة استخدام المنافس التجارة الالكترونية: لكسب والاحتفاظ 
gpl gh‏ المهتمين Leo east‏ بق الوق الالكترون يسبب الظبيعة القينا ميكية لوط 
oY‏ 5 ويقترح LY ah (CHOFFEY)‏ من مقارنة نشاط المنظمة ومنافسيها 
ont? ual‏ الالكترونية المختلفة من خلال الاجابة على الاسئلة التالية: 
سام العمل Contribution‏ 5 كيف يساهم التسويق الالكتروني او عبر 
الانترنت فى الحد الأدنى؟ ما مساهمه الدخل على الانترنت SLU‏ وغير SLU‏ وما 
التكلفة والريحرة؟ 
النتائح التسويقية :Marketing Outcomes‏ ما هي النتائج التسويقية المنجزه على 
الانترنت» على سبيل المثال» ما نسبه المبيعات المتحققة» ما هى الاتصالات لطلب 
الخدمات التي حدث على الانترنت» وما هي نسبه عدد الزبائن الذين تم كسبهم و 
الاحتفاظ ميم 
رضا الزبائن :Customers satisfaction‏ ما هو ola)‏ الزبائن بعد تجربة الشراء عير 
الانترنت وكيف يؤثر هذا على رضاهم واثم ولاؤهم على تكرار تعاملهم مع الموقع. 
سلوك الزبائن ete)‏ غليل الويب) ‘Customers behaviors (web anilities)‏ 
كيفيه تقيم القطاعات السوقية المختلفة لمواقع coal‏ وكيف ينتفع هؤلاء الزبائن 
ا ااا 
قع الويب لختلف المنظمات. 
ترويج الموقع Site Promotion‏ ما مدى فعالية الأدوات الترويجية المختلفة Me‏ 
ash‏ الببحث» البريد الالكتروني ومواة قع الشركات الصناعية التجارية ومواقع 
الويب الاخرى: ماهو مستوى الاجراءات وما هي كفاءة الجاذبية- ما كلفة 
الاستهلاك وما درجه التكامل بين الأدوات المستخدمة للترويج للموقع. 


(Kleindl, B.A.2011,p212) 





The Internet Macro - environment الانترنت الكلية‎ the ,. ب‎ 


تتكون البيئة الكلية للأنترنت من كافه العوامل الخارجية» السياسية» الاقتصادية 
والاجتماعية والقانونية والثقافية والتكنولوجية ذات التأثير المباشر وغير المباشر على التسويق 
الالكتروني والتجارة الإلكترونية» وتنمثل القيود القانونية على الأنشطة الترويجية والتجارية 
والإلكترونية مثل مايه البيانات والمعلومات والنظام الضريبي و القيود الأخلاقية مثل 
سريه المعلومات الشخصية للزائرين والزبائن والقيود التكنولوجية من العوامل الأكثر تأثيرا 
على التسويق الالكتروني ان بيئة الانترنت الكلية التي تتضمن الفرصة المتوفرة في Bh gw VI‏ 
الإلكترونية المختلفة» اضافه الى التهديدات التي تواجه عمل التسويق عبر الانترنت والتي 
يمكن تحديدها من خلال محليل SWOT‏ والتي سوف يتم التطرق عليها لاحقا. 
؟. أسس التحليل الاستراتيجي لبينة الانترنت. 
The Internet Strategic Environment Analysis Basic (SEN)‏ 
يبرز مصطلح تحليل البيكة الاستراتيجي في الوقت الحاضر كمفهوم يبدف لدمج 
كافة الاعتبارات البيئية مع الخطط والسياسات والبرامج المختلفة. ان عمليه تحليل البيئة 
الاستراتيجي هي تلك الغعملية المتعلقة تيم النواتج البيئية للسياسات والاطط او البرامج 
المقترحة وذلك لضان احتوائها الكامل على a‏ الاعتياراات البيئية الخارجية. 


CVS, 52 YH VY (الصميدعى وتال‎ 


bes a التحليل اھ الاستراتیجی لإدارة امین الالكتروني اداه للمساعدة‎ on 
القرارات» وكذلك كأداة للتخطيط المستقبل لكون تطبيقه مرنا في‎ SLAY القرار و ليس كاداه‎ 
القرار و خاصه بيئة الانترنت التي تتسم بالتقيد بالتغيرات‎ SEL المراحل المختلفة من مراحل‎ 
السريعة لذلك فان هدف تحليل البيئة الاستراتيجية هو الاستجابة لهذه التغيرات و تكيف‎ 


اعمال المنظمة ها واتخاذ القرار فيهما يتعلق بأنشطة التسويق الالكتروني و نوع تأثيرات البيئة 





المعرفية» والتأثيرات المباشرة والتي يمكن ربطها بشكل عام مع المشاريع و الخطط و البرامج. 
Ls‏ التأثبرات غير المباشرة فيمكن ربطها مع السياسات ونوع معين من الخطط و البرامج 
المتعلقة بمختلف الأنشطة عير الانترنت. 


8 


|— منهجية محليل بيئة الانتر تت الاستراتيجي. منهجيه كليل بيئة فريك 
الاستراتيجي للسياسات والخطط والبرامج لا تختلف عن أي تحليل للبيئة 
الاستراتيجية و الذي يقع ف ثلاثة مجالاات رئيسية: 
- تطوير وتفعيل طرق تقييم PY‏ البيثي. 
- تطوير جدول الاععال (Agenda)‏ التي تبتم بإدامة او استمرار التحليل. 
- مخاطبه التأثيرات المتراكمة ذات الاثر الكبير. 
— خطوات bis‏ بيئة الانترنت الاستراتيحى. يتالف هذا التحليل من ote‏ خطوات 
تقسم داخليا الى ثلاث خطوات رئيسية وهي: 
١‏ - تخليل المشاكل البيئية (Environment Problem Analysis)‏ يتضمن هذا التحليل 
Le‏ بل : 
- تعريف المشاكل البيئية الرئيسية: استتادا الى الآثار المترتبة غلى الاتجاهات و 
تحليل المخاطر. 
منهج عملي في نفس السياق. 
؟ - ليل الفرص البيئية (Environment Chance Analysis)‏ و يتضمن هذا 
wid be talon‏ 
- تعريف الفرص البيئية الرئيسية. 
- تحديد العوامل الرئيسية الكامنة والحهات الفاعلة لتحقيق الاستفادة من هذه 
الفرص: 





۳- تكوين خطه لسياسه تطوير مستذامه تتضمن خالات عمل و استراتيجيات متابعة. 


يتضمن هذا الجانب العديد من النقاط هي : 


التوليفة من العوامل الرئيسية والحهاث الفاعلة ذات الصلة بالمشاكل البيئية 
والفرص. 

تعريف الات العمل البيثية. 

تعريف التنمية المستدامة للمجالات من خلال دمج القضايا ذات الأولوية من 
الابعاد الاجتاعية والاقتصادية والقانونية ذات الاثر المهم على أنشطه التسويق 
الالكتروني کا تم ذكره سابقا. 


مبادئ التحليل بيئة الانترنت الاسستر اتيحى PrinciplesUSEN)‏ تنقسم هذه 


tool‏ الى نوعين: 
(الصميدعى وعذان:» 07١١١‏ ص (Kleindl, B.A.2011,p310)5 (YAY-YA\‏ 


" خامه: 


يجب ان تكون متخصصة على مستوى تطبيق السياسات أو الخطط آ البرامح 
متكاملة آي تطبق وفقا للأهداف المحددة والقدرة على تحقيقها. 

أن تركز على المعلومات الضرورية لصنع القرار. 

أن تأخذ في الحسبان الاعتبارات الاقتصادية والاجتاعية 

أن تكون مدموجة مع تحليل متوازي للأبعاد الاقتصادية والاجتاعية. 


" عمليه تحليل بيئة الانثرنت الاستراتيجية: تتضمن هذه العملية العديد من الخطوات: 


الفترة الزمنية. 
nd gill‏ 
تحديد الأهداف. 
الم اجعة. 
المشاركة. 
الي 





= صنع القرار. 
= آثار ما بعد القرار. 


نتحليل SWOT‏ 
يعتبر تحليل (SWOT)‏ (تحليل نقاط القوه و الضعيف و الفرص و التهديدات) من 
الادوات الااستراتيجية المهمة هيكلية وتعريف وصياغه فرص نمو المنظمة SWOT‏ هو 
ملخص ان تحليل (SWOT)‏ هو أسلوب مصمم للمساعدة في تحديد الاستراتيجيات المناسبة 
لأنه يمثل التعرف على ما تتمتع به المنظمة من قوى داخليةء» وكذلك ما يواجهها من نقاط 
ضعف» و كذلك الفرص و التهديدات وان تحليل SWOT‏ هو اطار رس مي لتمبيز وتأطير 
النمو للمنظمة؛ ويمستخدم هذا التحليل من قبل المنظمات التي تعتمد التسويق الالكتروني لم 
له من أهميه فعاله في تحديد نقاط القوى للمنظمة وتعريفها بالضغوط والتهديدات والفرص 
في البيئة الخارجية لكي تتمكن من التكيف معها. (الصميدعي وعثان» YAY G2 501١‏ 
ان نقاط Gf test oa gall‏ الامكانيات المادية والبشرية المتوفرة لدى المنظمة» وكذلك 
القدرات الإنتاجية والتكنولوجية والبنيه التحتية الضرورية للتسويق الالكتروني» والمهارات 
والخبرات التنظيمية الادارية؛ الانتاجية» التسويقية».....الخ والتي تمل التفوق في صناعه 
ly by‏ يعبر عنها بالميزة التنافسية التي تتفوق فيها المنظمة على المنافسين خاصه في بيئة 
الانترنت شديدة التنافس. ان نقاط الضعف وهي التي تمثل معوقات ومشاكل داخليه تؤثر 
على قدره المنظمة في استغلال الفرص المتاحة في البيئة الخارجية... فالضعف التنظيمي» وقلة 
الموارد المادية»ء وعدم كفاءة العاملين وخبرجهم.... جميعها نقاط تؤثر على استغلال الفرص 
البيئية. أما الفرص والتهديدات. فإنا تمثل تطورا او شروطا خارجيه في البيئة التي ها نتائج 
ايجابيه أو سلبيه و ذلك استنادا لطبيعة الفرص والتهديدات» وقدره المنظمة على التعامل Ages‏ 
ان التهديدات تمثل خطرا على رفاهية المنظمة واستغلال الفرص» وكذلك على بقائها وربحيتها. 
تحليل الفرص SILL‏ والمستقبلية المتوفرة في الاسواق كذلك التهديدات الرئيسية التي 
تواجهها الأعمال de Vy‏ التسويقية الإلكترونية المنظمة حاليا أو تواجهها في المستقبل؛ 





وقد تضعف العمل وتنعكس سلبا عل المنظمة. وان مثل هذا التحليل حتما (إذا ما أعد 
اعدادا جيدا وتم ربطه بالقوة والضعف) سيكون له آثر على وضع الأهداف وثم صياغة 
الاستراتيجيات ومتها الاستراتيجيات التسويقية. 


- مرحلة نتحديد الأهداف الاستراتيجية. 
ان نجاح اية منظمه في تحقيق اهدافها يرتبط بالعديد من العوامل المؤثرة في ذلك والتي 
تعتبر کشر وط اساسیه يجب توافرها لونجاح انجاز الاهداف و تحقيقها وهذه الشروط هي: 
1 الوضوح. 
5 قائلية ess)‏ 
۳ التوافق والانسجام. 
ds gh po ik‏ وحقيقيه. 
:مشر وغية: 
Ar] gi‏ 
ل :قابله للقياس . 
do ya tA‏ المرونة. (p5,2004,/onathan)‏ 
ومن انواع الاهداف الاتي: 
١.الاهداف‏ الاستراتيجية: وتشمل مايلي: 
- النوع الاول:وهو ما يتعلق ويؤثر على وضع المنظمة بالسوق. 
- النوع الثاني: يتعلق بالأبداع والذي يشمل: جودة الانتاج والتطوير في العمليات 
الإنتاجية والتسويقية. 
~ النوع الثالث:يتضمن تخفيض التكاليف وزيادة الناتج. 
- النوع الرابع: الاستخدام الكفء للأصول الطبيعية والمصادر المالية والموارد 
اة 


التسويق الالكتروتي | 





- النوع الخامس: يتعلق بهدف الربحية. 
النوع السادس: يتعلق بتصرف المديرين و تطوير كفاءاتهم باستمرار من خلال 


= النوع السابع : نشاط العاملين و رقع مستوی ادائهم . 
النوع الثامن: يتعلق ads peak‏ العامة والاجتاعية للمنظمة. 
(Kleindl, B.A.2011, p320)‏ 


؟.الاهداف التكتيكية. 
*. الاهداف التشغيلية: ولها ثلاث نظريات: 
١‏ من الاعلى الى الاسفل: يتم وضع الاهداف في قمة المنظمة» وتسمى الإدارة 
بالأهداف. 
0 من اسفل الى اعلى: حيث تبدأ عملية وضع الاهداف في المستويات الدنيا في المنظمة. 
۳ النظرة التفاعلية: وهي النظرة التي تقوم عليها اشتراك العاملين في المنظمة في 
مختلف المستويات بالاشتراك في وضع الاهداف. 
(الصميدعي وعثانء oY VY‏ صض۲۸۸) 
اما الاهداف الأساسية للتسويق الالكتروني: 
فان منظات الاعمال التي تتبنى التسويق الالكتروني لابد ان تكون لما رؤيه واضحه من 
الوسائل والتقنيات الرقمية او تستبدل الأجهزة والوسائل القائمة والتقليدية بأخرى اكثر استجابة 
للتسويق الالكتروني قدرة هذه الأجهزة والوسائل على التعبير وفقا للتغير وفي بيئة الانترنت؛ 
وهناك خمسة اهداف واسعه للتسويق الالكتروني: (الصميدعي وعثان» (TAs eV VY‏ 
:١‏ البيع: ويتم من خلال نمو المبيعات عن طريق التوزيع الاوسع الى الزبائن عن 
طريق الانترنت 
؟: يزود (مخدم): هدف تقديم أو اضافة قيمه مضافه للزبائن واي اعطاء منافع اضافيه 
للربائن. 
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التكلم: وال هدف منه هو التقرب اكثر الى الزبائن من خلال المتابعة معهم وفتح 
حوار و اجراء مقابلات. 

توفر هدف توفير التكلفة من الخدمة وصفقات المبيعات وادارة الموقع والبريد 
الالكتروني. 

: يئز (يحدد): هدف تحديد الصنف عل الانترنت وتعزيز قيم الصنف في وسط 


جديد AAS‏ 
هدف مساهمة الدخل: ان ادف الاساسي للتسويق الالكترونى هو مساهمة الدخل 
قح الانترنث: 


۳. مرحلة نحد بد الاستراتيجيك. 


ان تخديد الاستراتيجيات الواجب اتباغها من قبل منظ )ت SEY‏ تتضمن الايتكار 
والابداع والتنقيذ لإنجاز الأهداف الاستراتيجية وانواعها وهذا يتضمن: 


:١‏ اعادة تصميم واصدار موقع ويب. 
۳ مراقبه مثاليه للموقع. 


ووفقا الى Chaffey, 2012,pl-12‏ فان هناك عدة استراتيجيات تعتمد من قبل القائمين 
على ادارة التسويق وهي: 


أ 


١‏ استراتيجبات: السواق المستهذفت: 

ict oles pul TY 

۳ استراتيجيات تطوير المنتج والتسعير. 

5: استراتيجيات تعديل قنوات التوزيع. 

٥‏ استراتيجياته ادارة علاقات الزبائن. 

استراتيجيات السوق المستهدف: وتتضمن العديد من الاستراتيجيات التي تتبناها 
ادارة التسويق الإلكتروني بهدف تلبية حاجات المستهلكين ذوي الاحتياجات 





المتشاببة او المتقاربة من خلال تجزئة السوق واستهداف القطاعات التي تكون 
مكو ducilonze Yili‏ ومنهنا: (Kleindl, B.A.2011,p325)‏ 
أ- استراتيجيات تجزئة السوق: ويطلق عليها استراتيجيات التنويع حيث يتم تجرئة 
السوق الى قطاعات او مجموعه من الزيائن ذوي خصائص متشامة. 

ب- استراتيجيات تسويق الهدف: ويطلق عليها استرانيجية التركيز» وتستند على 
قيام ادارة التسويق الالكتروني بتقويم جاذبية كل قطاع سوفي ترغب في التعامل 
cane‏ والتتاتج تحدد اي من القطاعات سيتم استهدافها. 


ج- استراتيجية موقع السوق: وتعني قيام المنظمة بعمل عروض تسمح لمنتجات 
المنظمة من ان تحتل مكانه واضحه ومميزه ومرغوبه في اذهان الزبائن قياسا 
نمنتتجات المنظرات المنافسة. 

. استراتيجية التتايز: تقوم المنظمة بتمبيز متتجاتها عن المنتجات الاخرى المنافسة 
بشرط عدم التخلي هن ما هو موجود من المنافسة والمقصود تطوير عمق مزيج 
المنتتجات بإضافة اشكال جديده على خط المنتجات القائمة بشرط عدم oy joel‏ 
ما هو موجود من منتجات في خطوط انتاجها. 

اما بالنسبة pla‏ بالنسبة للتسويق الإلكتروني فأنه يجب ان يتم التركيز على: 

- التايز في تصميم و محتوى الموقع 

- التمايز في العروض المقدمة على الموقع الالكتروني 

- التايز في الترويج للموقع الالكتروني 

- الغايز قي اسشخدام طرق ي اساليب التسريق الالكثروق 

۳. استرتيجية تطوير المنتج والتسعير: وتشمل الاتي: 

أ. استراتيجية تطوير المنتج: وتشمل. 
| — استراتيجدة اضافة منتج جديد كليا. 

ب - استراتيجية اضافة حطوط انتاج لمنتجات لم يتم انتاجها من قبل. 


ا E E E FF SF Se o‏ ع ينا EM‏ ها لها فنا يا 


التسويق الالكتروني 


جه im‏ سر 





— eee 


ج - استراتيجية توسيع خطوط المنتجات القائمة. 
د - استراتيجية تعديل المخصاتص الضمنية للمنتجات. 
ه- استراتيجية اعادة مكانة المنتج في السوق. 


استراتيجية التسعير SoA‏ 
استراتيجية التسعير BI atl‏ 


6 استراتيجية ادارة LSS Le‏ الزيون. 


ان هذه الاستراتيجية لابد ان تستند بالأساس على استخدام الانترنت في ادارة عملية 


فنا 


الاحتفاظ Og sll‏ من IMS‏ المراحل التالية: 


: 


ابوه 


(الصميدعي وعثيان» ۲۰۱۲ ص8١٠)‏ 
جذب الزبون: وتشير الى كيفية جذب الزبون والفوز به. 
اقامة علاقه: و تتم من خلال الحوار المتفاعل بين الزائرين للموقع الالكتروني. 
استثار قيمة العلاقة: نحاول المنظمة في هذه المرحلة استثار قيمة الزبون لتحقيق اهدافها. 
تحقيق الرضى: وهذا يتم من خلال مستوى العروض المقدمة عبر مواقع المنظمة 
الإلكترونية. 
خلق الوفاء للمنظمة: تحقيق الرضى والمعاملة الحيدة قد يقود الى الوفاء. 
الاحتفاظ بالتواصل للابد: وهذا يمثل المدف الاستراتيجي لإدارة علاقات الزبون. 


نظرا لخصوصية عمل التسويق الالكتروني و طبيعة بيئة الانترنت فانه من الضروري 
١:مهارات‏ معرفية بالكامل . 


التسويقالالكتروني ل 





ميا ul‏ سا بعة داس 


۷ مهارات في تطبيق الخطة. 

tA‏ مهرات في تقييم النتائج. 

الاستراتيجيات الواجب اتباعها عند اختيارالمنظمة للتسويق الالكتروني. 

هناك عدة استراتيجيات جب مراعاتها عند تبنى المنظمة للتسويق الالكتروني: 

-١‏ يجب مراعاة أن تكون أسعار منتجات وخدمات المنظمة المعروضة متناسبة مع 
أسغار المنظمات الأخرئى وان تحدد بشكل دقيق لان الزبائن يتمكنوا من اجراء 
مقارنة ما بين المنتجات وأسعارها من خلال الشبكة. 

؟- يجب أن تكون مستوى التقنية بالخدمة متناسبا مع الرسم الذي يدفع من قبل 
المنظمة. 

ا يجب أن توفر هذه الشركة تقارير دورية عن دور زاثري مواقعها cold gly‏ وباد ة 
الموقع وطول مدة الزيارة. 

؛ - يجب ان تعتمد المنظمة سياسة تحديث صفحاتها المعروضة على الانترنت بشكل 
aes‏ ی وای 

—o‏ يجب ان تستخدم المنظمة لغة سهلة الفهم ولا تستخدم مصطلحات معقدة يصعب 

5- يجب أن يتناسب موقع المنظمة على الانترنت مع مدى شهرة المنظمة واسمها ان 


كانت قديمة العهد او جديدة فى الاسواق. 


= eee ee 


ج ال IN Gay‏ روني 


EO EM E E E E HE E e‏ نما ليا نا فا يا نا ياتا نا نايا 





-V‏ يجب عل المنظمة ان تحدد خططها في يتعلق بإدخال أنشطه مختلفة كإنجاز 
الصفقات الالية واتمام عمليه التبادل السلعي وتقديمه بشكل امن وسري ضمن 
خدمتها. 

-A‏ يجب عل المنظمة اتباع مستلزمات الابداع في الاعلان المستخدم في التسويق 
التقليدي والتي يجب ان تنطبق على الاعلان على الانترنت والتي تشمل ما يلي: 
|| وجوب ابقاء صفحات الموقع على الشبكة واضحة ومقيدة ضمن هدف محدد. 
ب. يجب ان يكون OME‏ على الشبكة تفاعليا يتطلب من الزبون التغذية المر تجعة 
وتعلياته وتجعله يحد أفضليه الزبائن والمنافع في المتتجات أو الخدمات لتركز عليها 
المنظمة في الأنشطة الاعلانية التي سوف تبث في المستقبل. 

4- ان المنظمة تتبنى التسويق الالكتروني كجزء اساسي من خطتها التسويقية وبتالي 
li‏ يجب ان تركز على تطوير خطط التسويق الالكتروني. 

-٠‏ وضع خطط التي تنسجم مع مفهوم التسويق الالكتروني باعتباره تقنيه تسويقيه 
جيده وفعاله لبناء علاقات تجاريه جيده وجديده مع الزبائن المحتملين او المتوقعين 
والعما, على كبفية كسب الونائن اللذين بس عخدمؤن الاتترقت زاللدين يرداد 
عددهم بشكل متسارع وبالتالي محاوله وضع الخطط لتحقيق نمو لبيعاتها من 
خلال استخدام شبكه الانترنت. 

١-الاعلان‏ عبر الانترنت يعتبر أحد الوسائل الاكثر فاعليه لما له من دور فعال في 
تحقيق اهداف عمليه جذب المستخدمين للآنترنت للتعامل من المنظمة وبالتالي 
تحقيق عائد مرتفع على الاستثار لذلك فان وضع babs‏ الاعلان والترويج تعتبر 
من الحام الأساسية لنجاح التسويق الالكتروني. وهذه ا لخطط تتضمن ما يلي: 

أ- وضع النشرات الخاصة بالإعلان عن SL ancl‏ والخدمات على مواقع الويب 
وعلى الصفحة الاولى لكان البحث التي تحصل عل اعداد كبيره من الزوار 
والردود من قبل مستعملين الانترنت. 


التسويقالالكتروتي_ ل 


ب- تصميم نشرات أخبار المنتجات والخدمات على الانترنت بش كل مقاله 
على اعتبار el‏ طريقه ote‏ لإيصال المتتجات والخدمات والترويج Ub‏ وان 
المنظيات التي تصدر نشرات أخبارا المتتجات من الشبكة الانترنت تكون بشكل 
عام الى phil‏ المتضمن على اس تخدام موقع المنظمة او موقع الاخبار لإعلامهم 
بالعروض الجديدة في المستقبل والعروض الجحديدة التي نشرت على الموقع 
والمنتتجات الحديدة المحتمل اطلاقها. 
» خائمة الفصل الخامس. 
لقد تناول هذا الفصل موضوع استراتيجية التسويق الالكتروني وتطرق الفصل الى 
العناوين والمحاور التالية: مفهوم ومستويات الاستراتيجية ومداخل الخيار الاسترانيجي 
والالمام بالعوامل المؤثرة على تحديد الخيار الاستراتيجي للتسويق الالكتروني ودراسة مفهوم 
التسويق الإلكتروني ودراسة خصائص التسويق الإلكتروني ودراسة مكونات التسويق 
Go rN‏ ودراسة مراحل تطوير التسويق الإلكتروني. 
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القضل الساةسن 


عتاصر نجاح التسويق الا لكتروتني 
Chapter VI: Elements of e-marketing success‏ 


« أهداف الفصل التعليمية: Goals‏ 

ينبغي على القارئ أن يسعى من دراسته لهذا الفصل إلى نتحقيق الأهداف التالية: 

5 التعرف على دعائم نجاح }33 ey pol ib‏ الالكتروني. 

" التعرف على LAS‏ تطوير منتج الكتروني جديد. 

* التعرف على OU!‏ تطوير موقع الكتروني. 

" التعرف على آليات تطوير خطة تسويق الكتروني محكمة. 
Introduction . dı «‏ 

نظرا لطبيعة وخصائص التسويق الالكتروني التي تختلف بش JS‏ وآخر عن التسويق 
التقليدي بوسائله وطرقه المعتمدة على شبكات الاتصال الالكترونية التى سامت be ٤‏ 
التسويق عملية اقل تعقيدا نما كان عليه الأسلوب التسويقى التقليدي» وإن وجود شبكات 
ve‏ ت وإمكانية فيام Pan‏ منظمة بإنشاء مواقع خاصة لسو منتمجاتها على هذه الشيكات 
العالمية والتی ساعدت عل إمكانية الخروج من السوق المحلية إلى الدولية Le‏ ولد And ho‏ 
شديدة ليس على الصعيد المحلي بل على صعيد السوق الدولي أيضا وبالإضافة لقدرة أية 
منظمة مهما كان حجمها من إضافة موقع أو مواقع لديا بكلفة قليلة تحقيق وسرعة اتصال 
فائقة للمنظمة والزبائن من مستخدمي هذه الشبكة والذين يزورون هذه المواقع . 





إن نجاح المنظيات في اعتماد التسويق الالكتروني BY‏ من أن يعتمد على العناصر التي 
تضمن ها النجاح» حيث ان النجاح في التسويق الالكتروني لابد من ان يستند على عناصر 
أساسية لابد من توفرها والتى يجب أن تدرس من كافة جوانبها المختلفة. ويبقى السؤال: ما 
هو التسويق الإلكترونى؟ فالتسويق يقصد به 'استخدام 4Ps) (price-promotion-place-)‏ 
1 لعرفة احتياجات المستهلك. باختصار شديد...التسويق مرتبط به ال٤ Ps‏ وهي 
مكونات cel‏ التسويقي وهم: Product‏ المنتج - Place‏ المكان والتوزيع - Promotion‏ 
الترويج والدعاية - Price‏ السعر" اما التسويق الإلكتروني فهو" اس تخدام التكتولوجيا 
لزيادة فعالية التسويق وزيادة مكاسب الشركة وإضافة قيمة للمستهلك . 
» دعائم نجاح التسويق الا لكتروني. 
ان المنظمة التي تفكر في تبني أنشطة التسويق الالكتروني لابد ان توفر الظروف المناسبة 
التي تعتمد الدعامات الرئيسية التي لابد ان ترتكز عليها هذه المنظمة وهي: 
(الصميدعي وعثمان. ۰۲۰۱۲ ص (VT‏ 
١‏ - المنتج (سلعة أو خدمة) التي ترغب في تسويقها وبيعها بعد دراسة مدى الاحتياج 
اليها في الاسواق. 
-Y‏ طرق تسويق هذا المنتج (سالعة أو خدمة) وكيفية الحصول عل أكبر عدد من 
الزبائن. 
-'٠‏ كيفية التعامل مع الزبائن وإدامة العلاقة معهم. 
-٤‏ النظرة الاستراتيجية تتبلور خطة الاستراتيجية تتضمن النجاح في تحقيق الأهداف 
المحددة للتسويق الالكتروني. 
ه- كيفية المحافظة على النجاح في تنفيذ الخطة الاستراتيجية. 
5- النظرة الاستراتيجية للتطور والتوسع في الأسواق المختلفة. 
۷- آليات تنفيذية متطورة ومتجددة وفقا لبنية التسويق الالكتروني هذه الدعامات 
الرئيسية فانه يجب ان يتم اختيار الموقع الالكتروني المناسب وتوفير رأس الال 





اللازم وكذلك المهارات والخبرات اللازمة للتعامل الالكتروني مع زائري مواقع 
المنظمة ومحاولة جعلهم زبائن دائمين للمنظمة يضاف الى ذلك الإجراءات 
الضرورية التي تأخذ حيزاً مهما في التفكير والتخطيط الاستراتيجي اللذين يمثلان 
دعامات أساسية للنجاح. 


» عناصر النجاح الأساسية للتسويق الالكتروني. 
ان عناصر clad‏ الأساسية للتسويق الالكتروني تتحدد By‏ حاور ويمكن ان نطلق 
عليها مثلث نجاح التسويق الالكتروني هي: (الصميدعى وعتان» ۰۲۰۱۲ ص CVV‏ 
-١‏ تطوير منتج الكتروني جيد: 
احتياجات الأسواق وطبيعة المنتجات المنافسة والخصائص التى يمكن أن يتميز ا هذا 
mb dal‏ الإعداد الصحيح لاستراتيجية تسويقية الكترونية ناجحة. ان عملية تطوير 
منتج جديد هي عملية للسيطرة والرقابة على تدفق الأفكار التي تلعب الدور الأساسى في 
إطلاق او تقديم الجا تة 


الرؤيا الاستراتيجية والخطة Aone LS)‏ 


ان الرؤية تمثل By game‏ المنظمة في المستقبل ورذية مهام الإدارة تمثل الإطار العام 
للتخطيط الاستراتيجي وان بيان الرؤية يوضح الى أين تريد المنظمة الذهاب. لذلك فان 
الرؤية تمثل المستقبل المرغوب الوصول إليه او الصورة التي تريد الوصول اليها فهي تمثل 
صورة عقلية حول ماهية المستقبل الذي يمكن ان يكون ولاذا. ان الرؤية هى النية لتأسيس 
Ute ol Al‏ للمنظمة او بعتارة أغغفرى تو eae‏ الامکاننابت للوضع الجديد. لا يمكن اعتبار 
الخطط والرؤية والاستراتيجيات بدائل ابدا بل كل منها يختلف عن الآخر وكل منها يمثل 
الآخر وان الرؤية ليست حل مشكلة بل هى عملية مستمرة وإنبا تختلف عن الغايات. 





۳- إنشاء موقع الكتروني لتسويق المنتجات: 


المتتجات والكلمات المناسبة التي يمكن ان تؤثر على الزائر تجذبه للتعامل مع المنظمة وجعله 
زبوناً (le‏ وان صياغة الكلمات المناسبة وجاذبية الموقع في العروض هي أساس العمل 
» خطوات نجاح التسويق الا لكتروني. 
ان الخطوات الثلاثة لنجاح التسويق الإلكتروني هى والشكل التالي يبين ذلك: 
(الصميدعي وعثان. ؟1 chr ٠١‏ ري = YE?‏ 
الشكل )١-5(‏ خطوات نجاح التسويق الإلكتروني 
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الخصدر: سن اخداد المؤلغان:؛ lA‏ © ¥( 


أولا؛ تطوير منتج جيد. 

-١‏ إن شبكة الانترنت تجعل من موقعك نافذة مفتوحة على العالم» فحاول أن تضع 
كافة اللغات والثقافات الأخرى في اعتبارك عند التسويق» ولا تقصر منتجاتك على 
فثة أو سوق معين إذا كانت لديك الفرصة لعرض منتجك بصورة أوسع. 

-١‏ قبل البدء» يجب البحث عن ال منافسين في نفس المجال» ووضع جدولاً لتقييم أوجه 
المنافسة» وتحديد القيمة أو الميزة النسبية التي يتميز مها منتجك» وبالإضافة إلى كل ذلك 
يجب أن يفوق مستوى منتجك توقعات العميل» وهذه خطوة هامة لجعل هذا العميل 





ثانياً: تطوير موقع إلكتروني. 


-١‏ المخطوة الثانية وهي تطوير موقع إلكتروني خصص لتسويق المنتج. وفيه 
يجب مراعاة أن يكون كل ما في الموقع يحث الزائر ويحفزه على شراء المنتج. 
وصياغة الكليات هي أهم أداة تسويقية لديك» الكلمات المناسبة هي التي 
تحول الزائرين إلى عملاء» أو قد تجعلهم يذهبون إلى مواقع أخرى ولا 
ودوك (A) Vol‏ موقيك. 

1- عند إنشاء الموقع خاطب الزائر مباشرة» تكلم عن المنتج بالتفصيل» ويجب مراعاة 
أن كل كلمة أو عنوان» أو جملة تكتبها في الموقع يجب أن توحي بجودة المنتح» 
وفوائده الكثيرة وأفضلية هذا المنتتج عن باقي حلول المنافسين» يجب أن يكون 
كلامك واضح. دقيق» غير مبالغ فيه» لكي يوحى بالمصداقية وحرفية المنتج. 

ثالثا: الخطة التسويقية: 

والخطة التسويقية هنا تتكون من سياسات طويلة المدى وأخرى قصيرة المدى. 

١‏ - السياسات قصيرة المدى: يكون هدفها الرئيسى زيادة ي الإقبال على الموقع. 
وهو أمر مطلوب ومهم في بداية انطلاق الموقع, ولكن لا يجب الاكتفاء بهذه 
السياسات وحدها لتأمين إقبال جيد على الموقع على المدى البعيد» حيث يمكن 
اللجوء إلى الإعلان عن الموقع الخاص بمنتجك في مواقع أخرى أو وسائط 
as |‏ كذلك يمكن استخدام مواقع التواصل الاجتماعي» أو تحركات البحث 
في الإعلان أيضاً. 

؟- السياسات طويلة المدى: وهي التي تمد الموقع ببسيل دائم من الزوار المهتمين 
بالمنتتج» هذه السياس ات لا غنى عنها إذا كنت تريد مبيعات حقيقية لمنتجك» 
ويمكن تحقيق ذلك من خلال المحتوى الجيد والمحدث بشكل مستمر للموقع» 
تقديم عدد من الخدمات المجانية لزائري الموقع» إعداد قائمة بأسماء الزوار لإرسال 


النشرات الدورية للموقع إل 





۳- والخطة التسويقية Gaye‏ لتحويل الزائر إلى عميل ويجب أن يعلم هنا إلى أن احتواء 
خطة التسويق على مجموعة متنوعة من السياسات قصيرة وطويلة المدى سيضمن 
للموقع إقبال مستمر ودائم ومتزايد من الزوار المهتمين بالمنتج» وذلك يسهل 
عملية تحويلهم إلى زبائن وبالتالي تزيد المبيعات. 





e-commerce) 





تطوير منتج الكتروني جيد. 
ان التطور المائل لاستخدام التسوق الالكتروني وكذلك شبكات الانترنت وبالأخص 
نظام الويب 71777779) يشكل من اهم التهديدات التي تواجه عملية المتتجات. فالمنتج 
يفترض به أن يلبي حاجات التسوق» وفي نفس الوقت فان التقئيات اللازمة لتلبية واشباع 
تلك الحاجات المتطورة والمتنامية هي أيضا تشهد تغيرات مهمة وأساسية من ضمن مرحلة 
تطور المننج.ان تطوير المنتج بهدف تسويقه عبر شبكة الانترنت ليس آمرا صعبا فالتكنولوجيا 
المتطورة أقامت عالما فليئا بالفرص لختلف المنظيات الكبيرة والصغيرة. 
(الصميدعي وعثیان» CVV A eek VY‏ 
ان عملية تطوير المنتتجات وفقا لبيئة الانترنت والتسوق الالكتروني OLY‏ تتصف 
بالمرونة اللازمة وذلك تماشيا مع طبيعة هذه البيئة التي تتسم بالتغيرات السريعة والعاصفة 





لذلك فانه يجب أن يتم تعديل عملية التطوير التقليدية للمنتج بشكل يلائم طبيعة التسويق 
عبر الانترنت وهذا ما نعبر عنه بعملية تطوير المتتج المتطورةء لذلك فأننا س تحاول القاء 
الضوء عل هاتين الطريقتين: 

-١‏ عملية تطوير المنتج التقليديك: 

تعد عملية تطوير المنتجات من اهم العمليات لجميع منظمات الأعمال التي ترغب في 
النجاح والاستقرار والنمو في اسواقها المختلفة. وان هذه العملية تتسم بالصعوبة في ختلف 
مراحلها انطلاقا من البحث عن الافكار و تحديد مفهوم المنتح ويصممه وفق فهم تنفيذ 
التصميم وان عملية التطوير وما تتضمنه من مراحل مثل التصميم والتطوير والعمليات 
المتسلسلة ذات الاوجه المختلفة من ضمنها المرحلة الهتدسية والتقنية والابتكارية او الابداع 
في التصميم والتصنيع والاخراج وصولا الى مرحلة التقويم في الاسواق اضافة الى قدرة هذه 
المتتجات في تلبية حاجات وتطلعات ورغبات الزبائن ونحقيق الرضا والولاء لدييم. 

أ- أهداف عملية تطوير المنتج. وتشمل الاتي: 

" تشجيع وتسهيل عملية مراجعة الافكار المتعلقة با منتجات المراد تصميمها 

= التحليل الدقيق واتخاذ القرارات 

* تقليل ate‏ المنتجات او الغاء بعضها خلال مراحل التطوير 

* تعجيل الوقت للتسويق 

" التحسين المستمر لعملية التطوير والتصميم 

* التأكيد على الابتكار والابداع. 

ب- أبعاد عملية تطوير المنتج الجديد. 

ويتم تطوير المنتج الجديد من خلال القيام بتحليل (SWTO)‏ ويتضمن تحديد نقاط 
القوة والضعف للبيئة الداخلية وتحديد الفرص والتهديدات للبيئة الخارجية. (الصميدعي 
وعثان» oY VY‏ صض۲۲۷) اما الطرق المستخدمة في تصميم وتطوير المنتجح الحديد فهي: 





# طط واذارة العاملن والعسلياة 
ه قطيطوادارة CYL‏ 


" تخطيط وادارة المكونات المادية 
" تخطيط وتنظيم الاجهزة اللازمة هذه العملية 
kbs =‏ البناء التحتى (الطاقة (Aer lo VI‏ المستتخدمات التقنية والتسويقية) 
ان تطوير المنتج الحديد يتم من خلال: 
- تحديد التميز في كل الانشطة الرئيسية في تقديم المنتح 
- معرفة مدى الترابط بين هذه الانشطة الداخلية 
toot‏ الانشطة التي تحدد الاسس 
- محديد دور الانشطة المختلفة في عملية التطوير 
ج. عناصراعداد المنتج: 
١.اجراءات‏ وعمليات تطوير المنتج الجديد وتشمل: (p5,2009, Kapp)‏ 
- كيوئة السو ق: 
Ltt -‏ السوق المستهدف. 
- تقدير كمية الطلب المتوقعة على المنتح. 
- ديد قنوات التوزيع لإيصال المنتج. 
- تحديد الحصة السوقية المتوقعة. 
۲. تحليل المتافسة وتشمل؛ 
- تحديد الامكانيات المادية والبشرية للمتظرات المنافسة. 
- متابعة المؤشرات الخاصة بعمليات التطوير وتحسين المنتج. 
- تحديد اهم المؤشرات التي تمكن المنظمة من تحديد الاستراتيجية الانتاجية 
والتسويقية. 
- تحدید اهم المؤشرات المتعلقة بجودة المنتتجات: 
- إسترائيجية تطوير العمل: 





". تعريف وتتحديد المنتج وتشمل: 
wll wid -‏ عملية التطوير. 
- صلاحية مقهو م المنتج على أوعى الواقع 
- تسويق المنتج. 
- ادارة دورة حياة المنتج. 


د. لوحة مراجعة ه البرامج: 


زهي Gh‏ بمؤثيرات :تظوير المحجات وتخديد الأؤلويات وتخضيض المصادر والمؤارد 
اللازمة لكل برنامج. 
مسؤولية لوحة برامج المنتج وهي: 
مراجعة مفهوم المنتج وهي تقديم فكرة جديدة فيا يتعلق بتصورات التطوير والتصميم 
وتطرح للمناقشة. فعندما تكون الفكرة مفيدة تدعم من قبل الاخرين حيث يتم التركيز على 
مفهوم المنتج وفرص السوق وتتضمن: 
- وسائل التصميم والتطوير. 
- التحليل المالي. 
wit -‏ المخاطر المحتملة. 
- تحليل الحدوى الاقتصادية. 
- مراجعة مراحل التطوير. 
ه. نحديد مغهوم المنتج: 
ت ان اهم المؤشرات التي يجب ان تؤخذ بعين الاعتبار لإتمام هذه العملية: 
- الافكار المختلفة التي تم الحصول عليها من خارج المنظمة او من داخلها. 
- المؤشرات العامة للأسواق والزبائن والمنافسة. 
- التوجيهات الاستراتيجية للمنظمة والتسويق والمنتجات والانتاج. 
- مدى تطور الصناعة التى تعمل فيها المنظمة. 





و. اختيار مفهوم المنتج: 


ونتم هنا دراسة احتالات قبوله ومدى استجاية الزبون المحتملة. ales‏ فان اختيار 
١-دراسة‏ احتالية الطلب المتوقع )4 
؟-محديد الخصائص والصفات التى لا بد ان تتوفر فيه: 
۳-الامكائيات المادية والبشرية والتقنية اللازمة لتنفيذ تصميم المنتج . 
۳-اجراء عملية مفاضلة لا هم التصاميم المقترحة للمنتج . 
ز-اختیارالناج: 
ونتم عملبة المفاضلة بين Ole‏ مقاهيم وتصاميم me‏ للمنتج المقترح من apie‏ الاتي: 
1-التصميم POY‏ حمالية وجادبية. 
؟-التصاميم الاقل كلفة. 
5 -ما يتميز به عن المنتجات المنافسة. 
ح-نموذج اجراءات تطوير المتتج الجديد. 
الحديدة؛ والتى تعد من call‏ المتطورة والصالحة للمنتجات والخدمات الجديدة. 
- استرائيجية تطوير Se‏ 
- استراثيجية تطوير المنتتجات BLA!‏ 
= نشو ع الفكرة. 
- مهوم التصميم والتطوير. 
ليل الاعمال. 





- التسوق (التقديم للأسواق). 


- تقييم مكانة التقديم. 


تطوير ال منتجات المتطورة. 

إن عملية تطوير المنتج التقليدي تكون مناسبة عندما يمكن التنبؤ بالمتغيرات البيئية 
(التكنولوجية؛ الاقتصادية» الثقافية» التسويقية) بشكل دقيق إلى حد ما. الا أن هذه العملية 
تصبح غير فاعلة بشكل كبير ولا يمكن alte‏ عليها كثيراً في بيئة الأعال الالكترونية 
التي تتسم بالتغيرات الكبيرة على كافة الأصعدة وخاصة في بيئة الأعمال الالكترونية والتي 
تعتمد أساسا على التقدم التكنولوجي السريع والمتطور والذي يؤثر بشكل كبير على عملية 
تصميم وتطوير المنتجات الالكترونية. إن عملية تطوير المنتج الالكتروني تعتبر من العمليات 
التي تتبع الأسلوب المبتكر لتصميم وتطوير المنتج» وهذا الأسلوب يركز على تحديد مفهوم 
cent‏ والعملية المرنة لتصميمه وتطويره والتي تتجسد في القدرة على الاستثار الأمثل لكل 
المتغيرات وتضمينها في مفهوم المنتح بحيث يصبح أكثر استجابة لطلب السوق والزبائن. 
إن عملية تطوير المتتج المتطورة تتمثل بالمدخل المرن على أساس إمكانية التكييف فيها وفقا 
استجدات الأسواق الالكترونية والطلب فيها. (الصميدعي وعثيان» 7١١7‏ ص”177؟) 

أسس تصميم وتطوير المنتج. 

إن عملية تصميم وتطوير المنتج لا بد من أن ترتبط باتجاهات السوق والزبائن إلى زائري 
موقع المنظمة على شبكة الانترنت» وكذلك نوعية المنتج المراد تصميمه وتطويره وعرضه على 
موقع المنظمة. وهنالك العديد من الأساسيات التي لا بد من الاعتاد عليها ويمكن إيجازها 
بالآتي: (الصميدعي calses‏ ۰۲۰۱۲ ص٤‏ 17) 


" دراسة LIVI‏ الشرائية للزبائن من خلال التفاعل معهم عبر مواقع المنظمة. 





= ml 


* إجراء استطلاغات لتفضيلات gh‏ والزائريزة عأ ير تيو ن بهم leita‏ 


القيام بعملية التنبؤ لمعرفة وتوقع ما يقدمه المنافسين والتعرف على عروض المتنجات المنافسة 
وكذلك الاعتماد على الذكاء التسويقي في الحصول على هذه المعلومات بهذا الصدد. 

متابعة أنشطة المنافسين التسويقية والمتعلقة بالسياسات السعرية والتوزيع الالكتروني› 
والرسائل الإعلانية الإلكترونية ووسائل الترويج الالكتروني المتبعة من قبلهم. 

متابعة التطورات المختلفة وخاصة على مستوى التكنولوجيا والتقئيات المختلفة التي 
يمكن استخدامها في تصميم وتطوير المنتج. 

JOS ورات الزبافن وذلك من‎ ol eb Bal gp ol قاط‎ GLa] ويمكن‎ 
(TRO out VY استخدام: (الصميدعي وعثان»‎ 
الالكتروي.‎ al - 

SMS رسائل‎ 

- آليات التسويق الفيرومي. 


غرف الدردشة. 


| 


wail ti rool للعدید من التقاط التى مل‎ (Morris, 2009, P23) حين يشبر‎ ٤ 
بشكل عام وتعتبر هذه النقاط إحدى أساسيات عملية‎ cle لعملية تطوير وتصميم‎ 
التطوير والتصميم للمنتج المتطورة والتي تمثل التدخل المرن في هذاالاحاه.‎ 


تصميم وتطوير المتتجات يجب أن يلبي حاجات ورغبات الزبائن oly‏ هذه العملية 


قد تكون من المهام الصعبة خاصة لبيئة التسويق الالكتروني على اعتبار أن الوصول 
إلى هذه المهمة يتطلب المزيد من الاتصالات مع الزائرين لمواقع المنظمة الالكترونية. 


" دراسة مدى تحسن السوق والتي تعتبر من العناصر الأساسية لتطوير المنتج 


فالمنظهات التى تتينى التسويق الإلكترونى لا بد ها من ان تؤسس معها آليات 
ملاسبة وأساليب تمكنها من الحصول على معلومات فرتدة من أسواقها وخاصة 
زائري الموقع الالكتروني للمنظمة وعلى الأخص بمدى استجابة تصاميم المنتج 





للحاجات والمتطليات الحقيقية للزبائن. ومبذا الصدد يشير (العلاق» 7٠١‏ ص 
١‏ إلى آن المنظمات تلجأ إلى عدد من الأساليب المبتكرة التي تضمن حالة التدفق 
المستمر للمعلومات» مثل قواعد البيانات التفاعلية الخاصة بالزبائن ونظم التبادل 
الالكتروني للبيانات بين المنظهات والزبائن le gots‏ النقاش عبر الشبكة بإضافة 
إلى الأساليب التقليدية المتعارف عليها والتي تتمثل في مجموعات التركيز بحيث يتم 
الحصول على آراء مختلفة بصدد المنتح عبر مراحل تطوره المختلفة. 
| التصميم والتطوير للمنتج لا بد ان يعطي المنظمة ميزة تنافسية. 
alae‏ على التصميم والتطوير الإبداعى من خلال تجديد الكيفية التي تجعل التكلفة 
as sll‏ على ذلك في أدنى مستواها ومقبولة مع المحافظة على التميز. 
عند تصميم وتطوير منتج ما يجب أن ينجح ويبقى بالسوق لأن الفشل سوف يكلف 
كثيرا: 
تصميم وتطوير المنتج يعتمد على : (الصميدعي وعثيان» CYP Te 057١١7‏ 
- نوعية المنتج. 

- تكلفة المنتج. 

- رهبا الزبون: 

- التهيز على alee‏ الملافشين. 
إن عملية تصميم وتطوير المنتج تتضمن تحديد كافة ا لخصائص التي يتضمنها المنتج 
المطور والحديد. 
تصميم المنتج يتضمن الخدمات اللازمة له من قبل وبعد البيع. 
تصميم المنتج يتضمن اختبار الحلول الفنية له وتعتبر أساليب النمذجة المبكرة 
واختبارات التقنية البديلة ذات أحمية كبيرة في إرساء مسار التصميم والتطوير 
للمنتح ويتم ذلك من خلال ربط مزودي الشبكة بقواعد البيانات الكبيرة. 


اما اختيار السوق فيتم من خلال دمح حاجات الزبائن مع الحلول الفتية. 





" عند تصميم المنتح المطور في dhe‏ الانترنت يجب أن يتم تحديد وفهم طبيعته وأبعاده 
ومضامين الآليات التي يجب التعامل معها. فالمتتج هو عبارة عن بريحيات وهي 
منتجات وهمية معقدة تقنياً وتحتاج إلى التعديلات والتطوير بشكل دائم ومستمر 
للمحافظة على جودتها وتوسيع نطاق استخدامها. 
أ- منهجية تصميم وتطوير المننج: 
إن وسائل تصميم وتطوير المنتج يجب أن تصف طبيعة وخصائص التفاعل في 
الخدمات» وكذلك يجب أن تتضمن كافة السناريوهات اللازمة لتصميم وتنفيذ الخدمات 
وتوضح الوقت اللازم بشكل تفصبل لأنظمة المنتجات وكذلك ما يتعلق بالمستلزمات المادية 
الداعمة لتقديم وعرض المنتج لذلك يجب على المسؤولين عن وضع تصميم وتطوير المنتج أن 
يكونوا على علم ودراية با يل: 
: معرفة طبيعة المننجات المراد تصميمها وتطويرها ومن ثم عرضها على مواقع المنظمة 
الإلكترونية وما مدى SE‏ ذلك على مكانة ووصع المنظمة. 
" التحديد الدقيق للخطوات المراد استخدامها لتصميم وتطوير المنتح ووصف كل 
خطوة بشكل fea‏ 
" معرفة المنشجات البديلة بشكل تفصيل ودقيق. 
* ضرورة تمييز الأنواع المختلفة من العمليات ووضع خصائصها. 
" فهم كامل لكيفية استخدام مخطط عملية الانسياب للعمليات التصحيحية والتطويرية. 
* وضع الإجراءات اللازمة لإدارة عمليات التصميم والتطوير للمنتج. 
* فهم ومعرفة المستخدم الفني والتقني وتأثيره على عملية تصميم وتطوير المنتج. 
ب- العمليات التحليليك: 
هي العديد من العمليات التحليلية التي لا بد منها لإنجاح عملية تصميم وتطوير المنتج 
وهذه العمليات تتطلب من المصممين منهجيات خاصة ختلفة عن عملياتمم المبدعة لتطوير 
المنتج الذي يتم عرضه على موقع المنظمة الإلكترونية» ومن أبرزها: 





" عمليات البحث عن الأفكار من مصادر dae‏ عبر شبكة الانترتت. 

* عمليات التصميم والتطوير التي يجب أن تخطط بعناية تامة وفقاً لمدى تحسس السوق 
بمختلف المجالاات. 

* تحليل قائمة العوامل المحتمل تأثيرها على عملية التصميم والتطوير. 

* تحليل المقارنة للمنتجات البديلة والمنافسة. 


تصميم وضع التوزيع Ga PSY‏ المقترح. 
" اختيار الدموذج المقترح. 
" استخدام الحاسوب والبرامج لوضع اللمسات الأخيرة للمنتج» OY‏ للحاسوب 
دوراً أساسيا في عملية تصميم وتطوير المنتج وتحديد ables‏ الأساسية. 
= العمليات الخاصة لتحديد التصميم النهائي للمنتج وتحديد خصائصه ls‏ تشمل 
تحديد اليكل العام له وطريقة عرضه عل المواقع. وتفاصيل عن المنتج وخصائصه 
وأشكاله de pall‏ لتلبية حاجات الزيائن المختلفة. 
(الصميدعي وعشان» ۰۲۰۱۲ 2 (TTA‏ 
الرؤية الاستراتيجية للخطة الناجحة. 
إن الرؤية هي تعبير يقصد به ما تنوي المنظمة أن تصبح عليه وانجازه في وقت ما في 
المستقبل ضمن الشروط التنافسية المستقبلية وان الرؤية تشير إلى وصف النوايا التي تقدم 
التفكير الواسع والشامل فهي تعني الصورة التي يجب أن يكون العمل عليها في المستقبل 
لتحقيق الأهداف» وقي نفس الوقت تصف التطلعات المستقبلية بدون تحديد الوسائل التي 
تستخدم لإنجاز تلك الأهداف او المتطلبات المنشودة. إن هذه الصورة التي تتصل بالرؤية قد 
لا تكون مهمة ما م يتم التعرف عليها من خلال بيان المهمة والأهداف. 


(Ys \-TVA آي صن‎ ly CO le (الصميدعى‎ 


اللسويق cg pT‏ هه 





-١‏ طبيعة الرؤبة الاستراتيجيك. 


في الواقع فإن هناك مسافة بين أين نحن الآن وبين ما نريد أن نصل إليه» في الواقع فإن 
هناك فجوة ما بين ما يتطلب عمله وما يعمل في الواقع» لذا OL‏ كلا من الفجوة ما بين الإدارة 
مع الأهداف الاستراتيجية الأمر الذي يتطلب ما shy‏ 

أ- يجب أن تكون الإدارة متأكدة من وضعها الحالي (أبن هي) ومن ثم تختار اتجاهها 

ورؤيتها. 
ب- يجب أن تحدد المنظمة الطريق: وكيف يتم التقدم حول الطريق للوصول إلى 
الطموح. وكيف يمكن أن يحقق هذا الطموح. 

وفقاً للرؤية يتم وضع الاتجاه العام للتخطيط الاستراتبيجي للأنشطة أو الأعال» لذلك 
فإن وجود رؤية للمنظمة لتبني التسويق الإلكتروني فإنه يتم التخطيط الاستراتيجي للأعيال 
التسويقية الالكترونية التي ترغب المنظمة مزاولتها رغم وضع الأهداف الاسر dimes]‏ 
والمرحلية او التكتيك للوصول لتلك الأهداف عن طريق صياغة الاستراتيجية والخطط 
القصبرة والطويلة المدى لذلك. وعليه عندما تمتلك المنظمة رؤية استراتيجية للمارسة الأنشطة 
التسويقية يمكن الإحساس بالاتجاه العام ويوجه اتخاذ القرارات ويحدد الإطار او السياق 
ضمن أي استراتيجيات للمنظمة يمكن أن تصاغ او تعد لهذا الغرض. 

.The Goals الأهداف‎ -* 

إن الأهداف تمثل تعبيرات محدودة عن ما ترغب المنظمة تحقيقه خلال فترة زمنية 
محدودة: أي هناك أهدافا بعيدة المدى (استراتيجية)ء وأهدافاً مرحليه أو قصيرة المدى والتي 
يطلق عليها الأهداف التكتيكية. إن الأهداف والتى تعتبر الأساس والقاعدة لأي مخطيط 
0943 وضع الأهداف لن يكون للتخطيط مبرر أو جدوى وان رؤية ورسالة المنظمة تحتاج 
إلى أن تتحول إلى أهداف تفصيلية لكل مستوى إداري وإن ما يميز أية إدارة هو وجود أهداف 
تسعى إلى تحقيقها فمثلاً عندما تكون للمنظمة رؤية واتجاه نحو تبني Sle‏ الالكتروني 





والتسويق الالكترون فلا بد من وجود أهداف محددة لا بد من وضعها وتنفيذها. فالأهداف 
Re‏ ما ينبغى تحقيقه من نتائج في المستقبل» وبالتالي فإنها تمثل النهايات للأنشطة التي تسعى 
منظمة الأعمال وإدارة تسويقها الالكتروني إلى الوصول إليها. 


(الصميدعي وعقان» ۰۲۰۱۲ صض۲۴۹) 

Type of Goals أنواع الأهداف‎ 

إن Glue‏ يجب أن تكون مرتبطة بشكل وثيق بمهمة المنظمة وبيان الرؤية» وهذه 
الأهداف هي: 

أ- الأهداف الاستراتيجية Strategic Goals‏ 

إن الأهداف الاستراتيجية هي أهداف طويلة الأمد وهي التي تحدد المسارات العامة 
لنظمة ما او أية إدارة تضمن هيكلها التنظيميء لذلك فإن الأهداف الخاصة بالتسويق 
الإلكتروني تمثل المرشد الذي يؤدي إلى الطريق الصحيح والمرغوب وتعتبر المعيار الذي يستند 
إليه في تقييم كفاءة الأداء. إن الأهداف الاستراتيجية للتسوق الإلكتروني هي التي تهبدف 
لرفع عدد زائري الموقع وبالتالي تحويلهم إلى زبائن دائمين للمنظمة والذي ينعكس على زيادة 
المبيعات والتعاملات عبر موقع المنظمة على شبكة الانترنت أي هدف لتأمين إقبال She‏ على 
موقع المنظمة على المدى البعيد. (الصميدعي وعثان» ۰۲۰۱۲ ص (TEs‏ 

ب- اللأهداف التكتيكية Tactical Goals‏ 

إن الأهداف التكتيكية تتعلق بالأهداف الاستراتيجية للمنظمة مباشرة وهذه الأهداف 
تشير إلى مستويات الإنجاز المرحلي ضمن الاستراتيجية إن الأهداف التكتيكية للتسويق 
الإلكتروني تركز على زيادة الأعمال والاتصالات على الموقع. وهو أمر مهم في بداية انطلاق 
الموقع على الشبكةء وذلك من خلال ترجمة هذه الأهداف اعتماد سياسات تركز على الإعلان 
على الموقع الخاص بالمنظمة في مواقع أخرى أو وسائل آخری» واستخدام منتديات النقاش او 
عحركات البحث في الوصول لتحقيق هذه الأهداف المرحلية او التكتيكية. 

(VEL eave VY (الصميدعي وعثان»‎ 





=f‏ خطة تاجحة 


إن الخطة تنل الإطار المحدد لتقل التخطيط إلى الواقع التنفيذي عبر الوسائل 
والإمكانيات والبرامج obs shew S La 5 gh Col oll‏ أشاسية التنفيذ. 

إن تحقيق الرؤية والمهمة والأهداف والاستراتيجيات يتطلب وجود خطة اجحة تنقل 
وتترجم ما bbs‏ له الى الواقع التنفيذي. فالحكم على التخطيط الحيد حت ينتج خطة ناجحة 
وخاصة إذا ما تم تنفيذها بدقة ونجاح. 

إن وجود خطة تسويقية واستراتيجية للتسويق الالكتروني باغتيارها lege‏ مها من 
الخطة العامة لمنظمة الأغمال. إن خطة التسويق الإلكتروني يجب أن تخدم الأنشطة التالية: 
(الصميدعي وعثان» ۰۲۰۱۲ ص۳٤‏ ۲) 

أ- تساعد إدارة التسويق الإلكتروني على العمل بوضوح وتركيز. 

ب-تساعد إدارة التسويق الإلكتروني على البحث وتطوير أنشطتها ومواقعها على مدى 
السئوات القادمة. 

ت-تساعد على وضع المعايير الخاصة بقياس الأداء ومراجعته. 

ث-تزود بنظرة عامة على الهدف العام» فخطة التسويق الإلكتروني تجسد ما سوف 
تقوم به إدارة التسويق الإلكتروني وما هي الأنشطة التي يجب القيام بها وإنجازها 
بخلاصة od Las‏ على سبيل JEM‏ هدفنا أن يزيد عدد الزائرين على الويب الى 
١ cee)‏ ١)مشاهد‏ بالشهر بخلرل خريران 8:11 

ج- تصف وضعية مناسبة على موقع الويب» والخطط التسويقية وماهي نقاط القوة 
والضعف» على سبيل المثال نوعية المحتوى» أو تصميم موقع الويب محسن لسهولة 
الاستخدام» وأيضاً قد يكون هناك ضعف في أمن الموقع والكيفية التي يتم المرور 
ها Carell ll‏ ساليل ديد للبيات ها ed OY‏ 

ح- مناقشة الوضع الحالي للسوق الإلكترونية» وما هي الفرص المتوفرة والتهديدات 
التي oe‏ موقع الويب على الإنترنت عند عرض البرامح وتسويقها. 





خ- تميز الزبائن الذين يزورون موقع المنظمة على الانترنت والذين يمثلون السوق 
المستهدف» لذلك لا بد من إعطاء dock‏ عن حياة المجموعة المتصفحة على الانترنت 
OY‏ هذه المعلومات ستكون مهمة Lae‏ وتلعب دورا مهأ أساسياً في تحديد متتجات 
المنظمة وتحديد طبيعة المعلومات التى تفرضها المنظمة على مواقعها. 

د- إجراء البحوث التي تساعد على اتخاذ القرار حول خطة التسويق الإلكتروني» مثل 
استطلاعات الانترنت؛ ورسائل البريد الالكتروني وغرف الدردشة. 

ذ- خطة الترويج على الانترنت كإعلان على موقع المنظمة من أجل جذب العديد من 
الزوار لموقع المنظمة. 

ر- تطوير خطة لتعزيز سمعة المنظمة على الانترنت من خلال العروض المقدمة 
والمصداقية في التعامل مع زبائن المنظمة. 

أسس إعداد خطة التسويق الالكتروني الاستراتيجية. 

إن تطوير خطة التسويق الإلكترونيٍ الاستراتيجية لا تعني فقط وضع خطة لعناصر 

المزيج التسويقي الإلكتروني وكذلك وضع خطة العمل التكتيكية وتحديد المستلزمات 
اللازمة لعملية تنفيذ الأهداف الاستراتيجية البعيدة المدى دون النظر للظروف والمعطيات 
ذات العلاقة والأهمية التى ترتبط بأنشطة التسويقية الإلكترونية والمنظمة. وإن Sadi!‏ هذه 
الظروف والمعطيات قد يؤثر بشكل مباشر أو غير مباشر على كفاءة وفعالية تنفيذ الخطة 
التبويقية الالكترونية والاستراتبجية: 
إن العديد من الأسس التى يتم اعتمادها لبناء خطة تسويقية استراتيجية يمكن اعتمادها 
في وضع خطة التسويق الإلكتروني والاستراتيجي منها: 
(الصميدعي وعنيان» (YEO-VEE oT VY‏ 

أ- إعداد خلاصة (نظرة عامة) وبصفحة واحدة تصف فيها الأعال والنقاط الرئيسة 
في الخطة. 

ب-تحليل الحالة (الموقف) وتشمل عملية تقييم مفصلة ودقيقة للجوانب التالية: 





€ 


a 


~~ 


- السوق الإلكتروني: الزائرونء الزبائن المحتملون» حجم السوق الالكتروني 
الحالي» النمو المتوقع. 

- المنافسون: وتشمل تحليل التنافس لعرفة المنافسين ومواقعهم وعروضهم 
الإلكترونية والحصة السوقية لكل منهم. 

- الفرص: مدى جاذبية الفرص الموجودة في السوق الإلكتروني. 

- التهيديدات: مستوئ التهديدات الخارجية,. 

- نقاط القوة والضعفف من ناحية البنية التحتية والتكنولو جيا المستخدمة وخيرة 
ومهارة ومعرفة العاملين في كيفية التعامل مع الزائرين والزبائن عبر الموقع 
Gs ANI‏ للمنظمة. 

الوسائل التسويقية: خطة العمل التكتيكية لتنفيذ الاستراتيجية. 

الميزانية: التكلفة المتوقعة للوسائل التسويقية المعتمدة في الخطة. 

التسلسل الرقمي: ويشير الى الجدول الزمني لمراحل التنفيذ لكل مرحلة والتي 

الخطة التكتيكية للمزيج التسويقي الالكتروني. 

المنتج: وصف المتتج (سلعة أو خدمة) على موقع المنظمة الالكتروني وأهم 

خصائصه ومميزاته. ويتم ذلك بطريقة فنية قادرة على جلب الزائرين إلى الموقع. 


— 1s 


التوزيع: ut‏ منافذ التوزيع الإلكتروني وشروط البيع والتسليم وطريقة الدفع 
الإلكتروني. 


الانترنت وإعداد خطة واضحة لوسائل الإعلان مثل الشبكة أو رسائل SMS‏ 


وغيرها من الوسائل. 


ك- وضع خطة لمتابعة الرقابة وفق الجذداول الزمنية المحددة لالإنجاز المرحلي Abed‏ 


الم لنظمة وتم | Jobat‏ الاستراتيجية للتسويق الإلكتروني وتشمل: 





- سبر التنفيذ وفقاً للجدولة المحددة في الخطة. 

- منع حدوث المشاكل والاختناقات أثناء التنفيل. 

- منغ تراكم المشاكل لأن هذا التراكم سوف يصعب Whe‏ 

- تحديد الأسباب التي آدت هذه المشاكل والاختناقات ومحاولة معالجتها بشكل 


i r 
تحديد الإجراءات اللازم اتخاذها لتقييم تنفيذ الأنشطة التسويقية الإلكترونية.‎ - 
تحديد خطط العمل التي تقلل فرص الفشل وتخدم أغراض إدارة التسويق‎ ~ 
a ANNI 
إن الخنطط الطويلة المدى ها أهداف بعيدة المدى قد تطول لأكثر من خمس سنوات وهذا‎ 
إلى زيادة المبيعات عبر الانترنت أو‎ Gag الاستراتيجية للتسويق الإلكتروني‎ LEAL يدعى‎ 
أما الخطة قصيرة المدى فإن ها أهدافاً مرحلية أو تكتيكية ولكن‎ .٠١ مواقع المنظمة بمقدار‎ 
وموزع على‎ ٠١ ضمن الاستراتيجية أو الخطة الاستراتيجية فمثلاً الهدف الاستراتيجي‎ 
لزيادة المبيعات عبر موقع المنظمة الإلكترونية.‎ ٥ خخس سنوات. في كل سنة‎ 
إنشاء الموفع الالكتروني.‎ » 
تعتبر عملية تصميم وإنشاء الموقع الإلكتروني أحد العناصر الثلاث الأساسية‎ 
لنجاح التسويق الإلكتروني» وخطوة هامة لضهان نجاح عمل التسويق الإلكتروني.‎ 
المهمة الأساسية للموقع‎ OY لذلك يجب التركيز على تصميم ومحتوى هذا الموقع»‎ 
عدد من زائري الموقع الى مشترين أو زبائن دائمي‎ ST الإلكتروني للمنظمة هي تحويل‎ 
إن تصميم وتطوير الموقع الخاص للتسويق الإلكتروني لم يتم بسرعة بل إنه يحتاج الى‎ 
هذه العملية ليست فقط اختيار التصميات والشكل العام وا لجال‎ OF وقت وجهد كبيرين»‎ 
للموقع» فهي عملية تتضمن أبعد من ذلك في بناء تصور واسع ليشمل كافة التفاصيل لكل‎ 





وخصائصه وطريقة تقديم الإعلانات فيه وغيرها التي تساعد في نجاح التسويق والبيع عبر 
هذا الموقع وان الزيارة الاولى للموقع من قبل الافراد بشكل ple‏ مهمة في خلق الإنطباع 
الإيجابي أو السلبي وهذا بدوره يلعب دوراً مهأ في عملية التعامل مع موقع المنظمة وتكرار 
الزيارة الى حين ان يصبح هذا الفرد زبوناً ها. (الصميدعي وعشان» ؟١١7:‏ ص45 (YOAV‏ 


إن موقع ويب المنظمة corporate web site‏ يصمم لبناء ولاء الزبون ودعم قنوات 
المبيعات الااخرى» بدلاص من بيع منتجات المنظمة مباشرة. Lol‏ موقع ويب marketing‏ 
wed‏ فهو موقع يستطيع المستهلكون الدخول له من أجل جعلهم أقرب من الشراء المباشر. 

.١‏ أساسيات إنشاء وتصميم الموقع الالكتروني. 

هناك أساسيات أو مبادئىء لابد من اعترادها من أجل إنشاء وتصميم موقع إلكتروني 
ناجح للمنظمة: 

أ- ألا يكون التصميم معقداً بل يكون بسيطاً وذو جاذبية معينة تجلب الزائرين هذا 
الموقع. 

ب- يجب أن تكون قائمة تصفح للموقع في أعلى الصفحة وعلى الجانبين الأيمن 
والايسر. 

ج- يجب أن تكون لغة الموقع (HTML)‏ وعدم اعتياد غيرها. 

د- لا يجوز ان يكون الموقع المصمم بالكامل مبنياً على (FLASH)‏ ومن الممكن أن 
يتضمن بعض رسوم ال(171.1517). 

ه- لا يجوز استخدام اية برمجيات غير متوفرة على أجهزة الحاسوب العادي والتي يتطلب 
تنزيلها من الإنثرنت وقتا معيناء الامر الذى يعتير الزائر انتظاره لفترة زمنية من cB Nl‏ 
لحين الانتهاء من هذه العملية يجعله يترك هذا الموقع للذهاب إلى مواقع أخرى ليست 
فيها مثل هذه المشكلة» وبالتالي يؤثر هذا على عملية البيع عبر هذا الموقع. 

3 لا يجوز وضع إعلانات لمواضيع أخرى أية مشاكل ليس لما ارتباط بعروض 
المنتجات في الموقع. 





تقليل الرسومات والمخططات غير الضرورية والتقليل من اس تخدامها ويكون 
استخدامها بشكل يساعد في إعطاء فكرة أو انطباع جيد ولكن على شرط ان يكون 
ها ارتباط بعرض المنتج. 


. تقليل كمية التصميمات EY‏ تحتاج إلى وقت طول للتحميل ما ينعكس ساباً على 


الزائرين الذين لا يرغبون cil gh‏ تحميل طويلة نسبياً. 


. أن يكون موقع المنظمة سهل الاستخدام وجذاب» ولكن في النهاية يجب أن يكون 


ا موقع مفيد USEFUL)‏ 
is‏ 


يجب أن يعرف المتصفون كيفية الاتصال بموقع المنظمة» وما الذي يوجد فيه وعا 
الأخص فیا lo Glen‏ يرغبون معر فته (Ried, 2004,P120)‏ 


. العوامل المؤثرة على تصميم وإنشاء الموكع الالكدروني. 

إن أهم تحد لتصميم وإنشاء موقع ويب على الشبكة هو أن يكون جذاباً للزائر من اول 
زيارة» وممتعاً بدرجة كافية للتشجيع على تكرار الزيارة للمتصفحين. لذلك يجب أن تكون 
المواقع منظمة لرسوهم ذات دلالة وتغرض نصا واضحاً وصوراً ورسومات متحركة كا في 


المو اقع www.nike.com)‏ أو (www.condviamd.com)‏ وهذه col sh!‏ تساعد على wie‏ 
الزائرين الحدد والتشجيع على إعادة الزيارة. 

إن مصممي المواقع الإلكترونية للتسويق الإلكتروني لابد ان يواجهوا انتباها إلى النقاط 
السبعة التالية او (CoV)‏ لتصميم الموقع الفعال (كوتلر؛ ارمسثرونج» TOV‏ ص VEN‏ 


i 


سےا , 


البيئة (context)‏ وتشمل الشكل التخطيطي للموقع وتصميمه. 

المحتوى (content)‏ وتشمل النص والصورة والصوت والفيديو الذي يحتويها الموقع. 
المجتمع (community)‏ وتشمل الطرق التي تجعل المواقع تحقق اتصالاات 
plata‏ يمسق خم PN‏ 

الاعتياد أو حسب الطلب (customization)‏ وتشمل مقدرة الموقع على تفصيل 
نفسه للمستخدمين المختلفين ليسمح لم بجعل الموقع شخصيا. 





ه. الاتصالات (communications)‏ وتشمل الطرق التى يسهل ہا الموقع اتصال 
الموقع بالمستخدم أو المستخدم بالموقع أو في الاتجاهين معا. 

و. الارتباط (connection)‏ وتشمل الدرجة التي يرتبط بها الموقع بمواقع أخرى. 

ز. التجارة (commerce)‏ وتشمل إمكانيات المجتمع على جعل العمليات التجارية 


". أتواع الموقع الالكتروني. 
تيلف أنواع مواقع La, (web) —— 9S‏ لأغراضها ومحتواهاء فهناك توعان 
أساسيان هما: (كوتلر» امسترونج؛ VTE 2 FV‏ 


أ-موقع ويب المنظمة :(corporate web)‏ 


ويمثل هذا النوع الأساس GAY‏ حيث يصمم لبناء ولاء الزبائنء ودعم قنوات 
المبيعات الأخرىء بدلا من بيع منتجات المنظمة. تقدم مواقع ويب المنظمة الكثير من 
المعلومات» وفي محاولة الإجابة على أسئلة الزبائن ويناء علاقات مع الزبائن بشكل Bil‏ 
وكذلك توفير معلومات بصفة عامة عن تاريخ المنظمة ورسالتها وفلسفتها وخدماتها التي 
تقدمهاء كا يمكن عرض المعلومات عن الظروف الحالية وافراد المنظمة وأدائها في المجالات 
المختلفة وفرص العمل المتوفرة لديهاء كا تقدم سات تسلية ذب الزائرين والاحتفاظ 
coy‏ كذلك يمكن ان يوفر هذا الموقع فرصاً للزبائن لطرح الأسئلة والتعليقات عبر البريد 
الإلكتروني قبل مغادرة الموقع. 


(marketing web site) ب.موقع ويب التسويقي‎ 


هذا الموقع يسمح للزبائن بالتداخل الذي ينقلهم ليكونوا أقرب من الشراء المباشر» 
ويمكن أن تشمل هذه المواقع كتالوجات وأفكاراً مفيدة للشراء بوسائل ترويجية مثل 
الكوبونات. أو شيط الميعات أو Stab celal‏ يمكن لزائرئ موقع (sonystyle.com)‏ 
مشاهدة عشرات من الكتالوجات لمنتجات شركة (:508) والتعرف على المخصائص والسيات 





التفصيلية لمنتجات هذه الشركة وكذلك مشاهدة قوائم وعروض لمواصفات وخصائص 

المنتجات المرغوب فيها في الخط المفتوح. وكذلك وسائل الدفع الإلكتروني كبطاقات 

الإئتان» إضافة إلى الإعلانات المطبوعة والمذاعة بالخط المتعلق pes‏ إعلانات a> J‏ إلى 
الموقع (banner-to-site)‏ التي تظهر في مواقع الويب المختلفة. فمثلااصض تقوم شركة تويوتا 

Og ph وعندما ينقر‎ Quww.toyota.com) بتشغيل موقع ويب التسويقي في‎ (TOYOTA) 

للدخول للموقع الذي تحرف فيه الكثير من المعلومات المفيدة فيما يتعلق بأنواع السيارات 

وموديلاتها وسات البيع التداخلبة» مثل الأوصاف التفصيلية لموديلات تويوتا الحالية 
ومعلومات عن مواقع التجارة وخدماتهم مع خرائط وروابط ويب للتجار. ويمكن للزائر 
الذهاب إلى ابعد سمة (shop@tovota)‏ لاختيار السيارة» واختيار المعدات ومعرفة الأسعار 

وغيرها التي تسهل عملية البيع عبر هذه المواقع. (الصميدعي وعثان» ٠۲٠٠۲‏ ص (YOO‏ 
؟. مكونات الموقع الالكتروني. 
هناك عدة مكونات GY‏ موقع إلكثروني للتسويق وهذه المكونات هي: (الصميدعي 

وعتيانء ۰۲۰۱۲ ص۷٣‏ ۲) 

أ. عنوان الصفحة: بالواقع يتضمن الموقع عدة صفحات» ويجب أن يعطي عنوانا 
لكل صفحة مختلفة وعدم إعطاء عنواناً واحداً aad‏ صفحات الموقع. 

ب. وصف الصفحة: يجب أن يكون لكل صفحة عنصر يحتوي على وصف محتوى 
الصفحةء وان هذا الوصف لا يظهر في الصفحة نفس هاء ولكن يظهر في عحركات 
البحث. وأن يحتوي على كلات معبرة وأساسية لوصف المنتتجء وهذه الكليات 
تسمى الكليات الدالة. 

ج. الكلمات الدالة: وهي التي تمثل المفاتيح الأساسية التي تساعد على ظهور الموقع 
على ر کات البحثء» ولان pl‏ ع عر کات البحث هو أحد أساسيات 
واستراتيجيات التسويق الإلكتروني طويل المدى. وهذه الكلمات المفتاحية هي 
عبارة عن OLS‏ الخاصة لوصف المنتج أو محتوى الصفحة المراد البحث عنها. 





لذلك فإن من المهم الاختيار الصحيح والمناسب هذه الكلمات وعدم الإطالة بها 
وألا تريد عن ٠٠١‏ حرفا OY‏ الإطالة بهذه الكلات سوف يودي إلى تجاهلها. 
لذلك يجب الاهتام ببذه الكلمات وآن تتم تبيثة الموقع لمحركات البحث كأساس 
لتصميم وتطوير الموقع والتي تساعد على فهرسته ضمن محركات البحث. إن 
الكليات الدالة أو المفتاحية التي يكتبها الباحث الذي يرغب في زيارة الموقع في 
تحركات البحث تمثل الخطوة الأولى التي يمكن من خلاها تحقيق الزيارة أو بعبارة 
أخرى تسمح للباحث زيارة ودخول موقع المنظمة. 
نص الصفحة: هناك العديد من النقاط الواجب الالتزام بها في نص SF‏ 
الصفحة وفيها ما يلى: 
الككليات الدالة يجب أن تكرر على الأقل أكقر من مرة فى gg tt‏ الصفحة دون 
SL‏ 
dy 9‏ وجود روابط تتضمن نفس هذه الكلهات الدالةء Gly‏ هذه الرابطة تتضمن 
كليات محددة فهذا يعني أن الصفحة ذات الثلاثة روابط تشير هذه AST‏ 
إن الكلمات الدالة يجب أن توضع في وصف الصور أيضا عنصر النص البديل 
للصورة؛ فمثلاً يجب وضع إشارة الفأرة على الصورة المعنية. 
إن عدم وجود الكلمات الدالة في نص عتوى الصفحة سيجعلها غير مفيدة ويتم 
تجاهلها من قبل حرك البحث. 
يجب أن يكون المحتوى الأهم في أعلى الصفحة لإعطاء الزائر تحركاً Ag‏ وبنفس 
الوقت مب أن تكن عملية الشراء هلة بعيدة عر التعقيده GIA OY‏ مره إنشاء 
الموقع وتطويره هو تحويل الزائر إلى الزيون» وهذا يتطلب تذليل كافة المشاكل 
والاختناقات والمعوقات التي تعرقل الوصول إلى هذا الهدف. 
إن مواد الدعاية والإعلان تعتمد على الكلمات الدالة» حيث أن هذه الكلمات هي 
العنوان هذه المواد. 
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. سسس كتابة محتوى الموقع: إن جاذبية الموقع تدل على أن الموقع ناجحء لذلك فإن 


إضافة الترتيب والاناقة واللغة البسيطة ومخاطبة واضحة تبني الانتباه والفضول 
التي تشجع على زيارة الموقع وأن أسلوب المخاطبة أحد العوامل التي تشجع 
على الشراءء ولذلك فإن شكل الموقع ومحتواه هو الذي يصنع المبيعات من خلال 
الموقع» وأن النقاط التالية تمثل أساسيات كتابة محتوى الموقع. 
تتسيق المحتوئئن: و يشا . (الصميدعي وعثان» (YOA 2 7١١7‏ 
أحدث الأساسيات هي كتابة المحتوى على شكل فقرات قصيرة تترك Lee‏ مسافات 
فارغة لتسهيل قراءتباء ؤيفضل أن تكون هذه الكتابة بخط (gale‏ سهل القراءة بعيدا 
على الزخارف وكذلك الصور والرسوم. 
يفضل أن تكون الخلفية بيضاء» والكتابة باللون الأسود وبخط مناسب بحجم 
(A14,A12)8)‏ 
أن يكون عنوان الصفحة واضحاً وبارزاً لجلب الاتتباء» cof‏ أن يتضمن عبارة ذات 
معنى مؤثر. 
تكتب يعد be os Ol gall‏ (من Cb ol dee BU‏ عل الا كر wie ss‏ 
الصفحة أو المنتج. أما بقية المحتوى في حالة وجوده فيتم تقسيمه إلى أقسام متعددة 
أكثر من قسم» تأخذ عنواناً فرعياً يتكون من عدة أسطر أو فقرات متوسطة الحجم. 
الاهتام بالعناوين الفرعية وذلك lg AY‏ حيث أن الزائر عادة ما يقوم بالاطلاع 
عل Ly pce‏ الضفحة ly Ley pu‏ هذه yy olin‏ قت.تجلب LEN)‏ ها 


0 أسلوب alas‏ المحتوى: 
تبر أسلوب كتابة المحتوئ الأساس في نجاح جلب الانتباه cad‏ لذلك فإن الأسلوب 


الواضح يجلب الاهتام بالمنتتجات المعروضة في الموقع للزوار» وأن الكليات يجب أن تجيب 
عل أسكلة الزائ Oly‏ تؤكد بان ها برغب قية مو تخود .ونا مو ll lil‏ يريد الصو ل lee‏ 





وبنفس الوقت يجب أن توحي هذه الكلمات بالثقة والحرفية للمنظمة صاحبة الموقع» Oly‏ 
يشر الزائر بأنه ذهب إلى الموقع الصحيح لما يحتاجه من منتجات. وكذلك يجب أن يكون 
أسلوب المخاطبة مباشرأ كأنك رجل بيع وقد تنحدث مع الزبون وإقناعه وكأنه أمامك. 


إن gall des‏ على صفحة المحتوى لا AR‏ ومن الضروري وضع بعض الأسئلة 
والإجابة عليها من خلال الشعور با يفكر به الزائر أو الزبون. 


أ- نموذج صياغة محتوى الموقع : 
إن الهمدف من صياغة المحتوى هو محاولة تحول أكبر عدد من الزائرين للموقع إلى زبائن 
آي جعلهم مشترين لما هو معروض من منتجات على الموقع. لذلك لابد من مراعاة النقاط 
المهمة المفروضة في الشكل التالي: 
* جلب الاهتام: ويتم من خلال استخدام الكلماث والعناوين بخط عريض 
باستخدام ما يجذب الانتباه إلى الموقع. 
" الاهتمام وإثارة الفضول: أحمية استخدام الصور الجذابة للمنتج وشرح عميق 
وموجز عنه وبكلات تثير الاهتام والفضول حول المنتج. 
" كتابة تفاصيل: كتابة كافة التفاصيل عن المنتج أو الخدمة وكيفية إجراء عملية الشراء 
على الموقع. 


الاقتناع والحث على el S|‏ جب إفناع الزائر بالشراء عن eye‏ تقديم جز Aa‏ من 
cole] > YI‏ والخدمات المتعدذة. 


" قرار الشراء: يعتبر القرار الخاص بالشراء أحد الأهداف الأساسية لموقع المنظمة 
الولكترونية. 
ط. إجراءات gh‏ الاطمئنان وتام عملية الشراء. 


كا أشرنا بالفقرة السابقة Gad! Ob‏ من إنشاء الموقع الصحيح بشكل جذاب هو أن 





التي تدعم عملية الشراء بالشكل المطلوب» وبنفس الوقت فإن على الزائر الذي يرغب 
في شراء ما هو معروض من منتجات أو خدمات عبر الموقع الإلكتروني أن يكون مطمئنا 
لذلك» لأنه لا يستطيع معاينة ولمس المنتجات كا في عملية الشراء التقليدي» لذلك يجب 
على المنظمة اتخاذ بعض الإجراءات الضرورية لعملية الاطمئنان التي تساعد على eli]‏ 
عملية الشراء وضده: 


" كتابة اسم المنظمة واسم المسؤول عن إدارة المبيعات وعنوان المراسلة بشكل واضح 
وبجانب كل منتج لغرض الاستفسار أو الاستعلام عن أي تفاصيل تخص المنتج أو 
القدمة. 

" وضع أية وثيقة في كل صفحة من صفحات الموقع ما يشير على تيز وحسن المعاملة 
من وجهة نظر الزبائن الذين سبق وأن جربوا التعامل مع المنظمة. 

a‏ ضرورة وضع رابط الشراء في مكان واضح في الصفحة ويمكن أن يتم تكرار هذه 
الرابطة في أول الصفحة وأخرى في آخرها. 

" توضيح طريقة توصيل الماتج للمشتري والوقت اللازم لعملية التوصيل هذه 
وكذلك توضيح النفقات المترتبة على هذه العملية وأن تكون بشكل بارز وواضح. 

* توضيح طريقة الدفع أو السداد لأثان المنتجات والنفقات الأخرى المترتبة على ذلك 
ومنها نفقة التوصيل. 

" توضيح خطوات الشراء بشكل واضح على ألا تزيد عن ثلاث أو أربع خطوات وأن 
تكون سهلة الوتباع. 

: يجب أن يوضح إمكانية استرجاع المنتج في حالة عدم رضا الزبون عليه واسترذاذه ما 
يدفعه من نقود من أجل الاطمتنان الأكثر للزبون. 

" الاعتاد على مبدأ تقسيط المبيعات من خلال تقديم شىء ما بالمجان لتسهيل عملية 
دفعه للشراء. 





ي. بناء صورة إيجابية. 


إن بناء صورة ايجابية لا يمكن أن يتم بين ليلة وضحاهاء Lely‏ يحتاج إلى عمل دؤوب 
ولفترة زمنية ليست بقصيرة: وأن هذا البناء يتم من خلال ما تمتلكه المنظمة من اسم 
ومنتجات تتمتع بجودة عالية يمكن أن تكسب ثقة واحترام المتعاملين معها. وإن بناء هذه 
الصورة يعتمد على درجة الثقة التي تتمتع بها المنظمة في تعاملها مع زبائنهاء وكذلك درجة 
المصداقية في الوفاء بالعهود المختلفة التي تقدمها المنظمة لزبائنهاء فثلاً المصداقية في خصائص 
المتتجات» المصداقية في مواعيد التسليم والضمان وشروط البيع والدفع» وتجد كل هذه النقاط 
ا 
إن المنظيات التي تتبنى التسويق الإلكتروني لابد ها من ely‏ الثقة والمصدافية في تعاملاتها 
سم اليا بع ete‏ ,]18 أسلوب البيع عبر الإنترنت لا زال عند كثير من الأفراد تشوبه 
الشكوك وعدم الثقة بسبب كونه أسلوباً جديداً ومغايراً للأسلوب التقليدي الذي يتم في 
أكثر الأحيان في لقاء كل من البائع والمشتري والتحاور على الكثير من النقاط oh‏ إتمام عملية 
col‏ لذلك فإن هذه المنظيات Oly LY‏ تبني صورة ايجابية من خلال موقعها Sa FSI‏ 
باعتبار أن هذه المواقع هي نافذة على المستوى ومنفذاً توزيعيا يتم من خلال إجراءات عمليات 
البيع والشراء. وعلى هذا فإنه لابد Oly‏ تقوم هذه المنظمات في بناء الثقة والمصداقية لمواقعها 
الإلكترونية وهذا يتم من خلال ما يلي: (الصميدعي وعثان» ۰۲۰۱۲ ص (YU‏ 
' تحديد واختیار اسم الموقع الخاص بالمنظمة على الإنترنت: إن تحديد واختيار اسم 
حاص لوقع المنظمة للتسويق الإلكتروني يرفع من درجة الثقة لدى الزائرين هذا 
الموقع» ويمكن استخدام خدمة الاستضافة بجانبه للموقع في البداية. 
" التحديد الدقيق لعنوان المراسلة: يجب أن تتم كتابة عنوان المراسلة وبيانات الاتصال 
والرقم البريدي والسجل التجاري في صفحة خاصة لهذا الغرض» وكذلك إضافة 
لموضع رابطة هذه الصفحة مع كل صفحة من صفحات الموقع» مع الإشارة إل أنه 
يجب أن تكون هذه المعلومات واضحة وفي صفحات المنتج ذي الخدمة المعروضة 
لتجنب الغموض والشكوك. 
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إن بيانات الاتصالات يجب أن تتضمن: 

Ahold Molde ١‏ البريدية: 

" رقم الكود البريدي 

أرقام ال هواتف» فمثلاً هاتف الاستعلامات» إدارة التسويقء إدارة المبيعات» 


حدمة الزبائن. 

عناوين البريد الإلكتروني. 

= المعلومات فى صفحة التعريف عن المنظمة: أن peed‏ مكان ما في الصفحة الخاصة 
بالتعريف بالمنظمة لكتابة السيرة المختصرة للمنظمة» ومسالتها واستراتيجيتها في 
الإنتاج والتوزيع والتعبئة والتغليف ووسائل تسليم cell‏ والخدمات الداعمة قبل 
وبعد البيع» وطرق الدفع وغيرها. 

* السرية للمعلومات: جميع المواقع ومنها مواقع التسويق الإلكتروني أو التجاري 
تتضمن معلومات شخصية لا يسمح بإعلانها وتعتبر قسباً سرياً أحياناً والتي يرغب 
أصحاها ODO!‏ عنهاء إلا ق من الشركات تقوم بشكل غير يجح بيع قائمة 
البريد الإلكتروني الخاص بزبائتها إلى شر کات أو منظيمات أخرى قد لا يرغب Vee‏ 
الزبائن بتشر بريدهم الإلكتروني في مثل هذه DLL‏ 


وعلى ضوء ذلك لايد للمنظمة أن توضح ما بلى: 

" كيفية استخدام معلومات الزبائن. 

* إن هذا الاستخدام للمعلومات فقط للمنظمة حصراً أم لهات أخرى. 

" القيام بتجميع البريد الإلكتروني وأرقام الحواتف للزباقن أو الزائرين ولأي 
هدف يتم ذلك. 

* توضيح سياسة المنظمة فيها يتعلق بالسرية عن المعلومات وكيفية الحفاظ عليها. 


r 
I 
— ل‎ 
= mun | 





" المحافظة على المعلومات والتقاشات في حالة وجود منتديات للنقاش والحوار على 
مواقع المنظمة. 
" شهادات الإشادة لزبائن المنظمة: إن أفضل طرق بناء الثقة والمصداقية هي شهادات 
التقدير للإشارة والمديح المقدمة من الزبائن الذين سبق Oly‏ تعاملوا مع المنظمة 
وأجروا معاملات البيع والشراء. 
- صفات المادة والمبالغ المدفوعة لشراء المنتح: من أجل إزالة القلق الذي يساور 
الزائر هناك مسألة استرداد تمثل شراء المنئج في حالة عدم الرضا ae‏ ولذلك 
عندما تضمن المنظمة عملية الاسترداد وتصدق بها فهي بذلك تكون محل 
ثقة وتقدير لدى الزبون وتزيل هذا القلق وبالتالي تبني المصداقية والصورة 
الإيجابية ها. 
eel lj) =‏ ومقترحاتهم: من الضروري el side‏ ومقترحات الزبائن على 
محمل الخد ومحاولة تنفيذها قذر المستطاع لما ها من دور مهم في خلق الصورة 
الإيجابية. 
خطوات بناء موقع على الشبكة العنكبوتية: 
تضم شبكة الإنترنت ملايين المواقع التجارية ون الشركة التي تملك موقعاً تجارياً تخلق 
انطباعاً لدى العملاء عن قوة الشركة وأن هذه الشركة تس تطيع أن تسوق Males ALE‏ 
دولياً؛ ذلك أن الإنترنت تلغي الحدود وتقرب المسافات. أن انطباع المستهلكين يتحدد من 
خلال واجهة الشركة عل الموقع الأمر الذي يحدو بالشركة للاعتماد على مصممين بارعين 
للحصول على موقع جذاب على الشبكة العنكبوتية. هذا الأمر يحناج إلى RLF‏ فائق 
ومدروس. وقد وضع خبراء SEM‏ والتسويق عل الإنترنت عشر خطواتٍ لتأسيس 
وإطلاق موقع تجاري رقمي تتلخص فيا بلي : 
i‏ تحديد الأهداف المطلوية من الموقع التجاري عل الإنترنت حتى تغطي 
الاحتياجات وتعكس المعلومات المطلوب إظهارها للعملاء. 





ب- تحديد عدد الزبائن والمناطق الجغرافية والشرائح السوقية التي سيتعامل معها 
الموقع. وجمع معلومات دقيقة عن العملاء في هذه المناطق والشرائح. حيث تكون 
هناك حاجة لوضع أكثر من لغة على الموقع أو وضع مواقع مختلفة للدول تضم 
معلومات ختلفة عن كل دولة. 

ت- تحديد الموازنة الخاصة بتكاليف خادم معلومات الموقع» تكاليف الصيانة» تكاليف 
التسونيق: ISS‏ تحديت الموقع . 

ث- مشاركة إدارات الشركة فى عملية تأسيس وإطلاق الموقع التجاري للشركة. 
فالعمل الإلكتروني يعني تحول أو تأسيس المنظمة على أساس العمل الإلكتروني 
الثثامل بمعتى أن تفكر الأظمة بأسلوب إلكتروق. 

ج تحديد الحدود التقنية للمتصفحين وتحديد الوسائط المتعددة التى تمن الصوت 
وتحقق الاتصال بشكل whe‏ 

ح- وضع قائمة بمحتويات الموقع وعلاقاتها بالعملاء المطلوبين كمرحلة أولية ثم 
تعديل هذه المحتويات مع تزايد عمليات العملاء. 

خ- slat!‏ اسم الموقع ويفضل أن يكون صغيراً ورمزياً ومعبراً لسهولة التداول 
والتصفح. 

د- التأكد من فعالية صلات البريد الإلكتروني للموقع وسهولة الوصول إليه. 

ذ- اختيار شركة خاصة بتصميم المواقع يمكنها تصميم الموقع وتقديم خدمات منظمة 
له. 

ر- تسويق الموقع ويتم ذلك من خلال الإعلان عن الموقع في مواقع إعلانية أخرى 
على الإنترنت سواء بشكل غلل أو دول وذلك حسب فئة المتصفحين المطلوب 
اجتذاءها والسوق الذي يراد اختراقه. 

(الصميدعي وعثران» 2750١7‏ ص107١7)‏ 





4 خاتمة الفصل السادسسن. 


لقد تناول هذا الفصل موضوع عناصر نجاح التسويق الإلكتروني وتطرق في محاوره 
وعتاوينه الى التعرف على دعائم نجاح أنشطة التسويق الالكتروى والى دراسة عناصر 
النجاح الا اة للتسويق الالكتروني وخطوات نجاح التسويق الالكتروني وكيفية تطوير 
منتج الكتروني جديد مع التعرف على اليات تطوير موقع الكتروني وآليات تطوير خطة 
تسويق الكتروني محكمة. 
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طرق ووسائل التسويق الا لكتروني 





نمھید. 

التسويق عبر محركات البحث. 

التسويق عبر البريد الالكتروني (الايميل ). 
التسويق عبر الأشرطة الاعلانية. 

التسويق القيروستي. 

التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي (الشبكات الاجتماعية). 
التسويق من خلال البرامج الفرعية (الوكيلة). 
التسويق جاستخدام اندعاية التضاعلية. 
التسويق عير المنتديات. 

التسويق من خلال قنوان المشاهدة يوتيوب. 
التسويق بواسطة الموقع الشخصي والمدونات. 
التسويق عبر جوجل ادوارد. 

خاتمة الفصل السابع. 





الفصل السايع 


طرق ووسائل التسويق الا لكتروني 
Chapter Vil: Methods of e. marketing‏ 


« أهداف الفصل التعليمية: Goals‏ 


ينبغي على القارئ أن يسعى من دراسته لهذا الفصل إلى تحقيق الأهداف التالية: 


التعرف على التسويق عبر حركات البحث. 
التعرف على التسويق عبر البريد الالكترون (الايميل): 

التعرف على التسويق عير الأشرطة الاعلانية. 

التعرف على التسويق الفيرومي. 

التعرف على التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعى (الشبكات الاجتاعية). 
التعرف على التسويق من خلال البرامج الفرعية (الوكيلة). 

التعرف على التسويق باستخدام الدعاية التفاعلية. 

التعرف على التسويق pe‏ المنتدياتت. 

التعرف على التسويق من خلال قنوان المشاهدة يوتيوب. 

التعرف على التسويق بواسطة الموقع الشخصى والمدونات. 

G pal‏ قل السبويق عبر جوجل اذوارة. 





Introduction . dus « 


ختلف التسويق الالكتروني عن تسويق التقليدي بالطرق المستخدمة» حيث هناك 
جموعه من الطرق التي يستخدمها adele‏ ونجاح بتحقيق الاهداف عن طريق التسويق 
الالكتروني ويشكل عام هناك العديد من الطرق المختلفة المعتمدة عن التسويق الالكتروني. 


myspace 
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» ١-التسويق‏ عبر محركات البحث. 

ان حر كات البحث تعتبر من مصادر الأساسية لعدد من زوار مواقع المنظيات المختلفة» 
لذلك يجب اخذ od‏ المسألة بالاعتبار عند تصميم و تحديد موقع الالكتروني للمنظات 
لضان النجاح فب الحصول على اكبر علد من زائرين ووفقا لطبيعة التسويق الالكتروني 
ومنظوره محركات البحث هي احدا الركاز الأساسية لنجاح تنفيذ عملية التسويق المنتجات 
و الخدمات التي ترغب المنظات لبيعها حيث اكثر من LAV‏ من متصفحي الانترنت 
يعتمدذون عل حر كات البحة للوصول عل ما يرؤئه من عمليات البيهة هذا اثالسيه 
العالية الذين يعتمدون على محركات البحث وبالتالي يمكن ان تنصور عدد من زائرين من 
مواقع الإلكترونية وانعكاس ذلك على حجم مبيعات الذي يمكن ان تتحقق من حلال هذه 
التقنيات. (الصميدعي 7١1١١ lees‏ ص١75”")‏ 
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وهو شكل من أشكال التسويق الالكتروني الذي يختص بترويج الموقع عن طريق زيادة 
إظهاره في ر كات البحث مثل Google: yahoo‏ كوضع Ol pe‏ الموقع على احد جوانب 
صفحة النتائج أو وضعه في أول النتائج مقابل مبلغ من JU‏ 
الأسباب التي تتعامل مع محركات البحث: 
هناك سببان لاستخدام محركات البحث LA‏ 
- اليس هناك اي تكلفه لاسٍتخدام العذيد من تحركات tamed‏ مقل 
,googleyahoomsn‏ الخره حيث تقوم هذه الشركات بعملية الفهرسة للصفحات 
6 لأي موقع لسهولتها بالاعتاد على التقنيات تتولى عملية البحث والتنقل بين 
صفحات لمختلف المواقع على شبكة الانترنت. 
- اساس هذه المحركات وشهرتها يعود بالأصل لكونها اساسيه ورئيسيه للبحث عن 
معلومات على شبكات الانترنت العالمية حيث تقوم هذه المحركات بتقديم جدية 
البحث والفهرسة وخدمات عديده اخرى تقدمها الى متصفح الانترنت. 
(الصميدعي وعثمان» (FTV oT VY‏ 
اهمية محركات البحث 4 التسويق. 
ان تسويق محركات البحث يحقق افضليه في تسويق الالكترونىي سواء على صعيد 528 
او 52 لان التكلفة هذه الانواع من تسويق منخفضه مما تزيد ارباح للمتسوقين وان ماكينات 
البحث هي الطريق الاسرع والكفوء للبحث عن المنتجات وتسعير على شبكات الانترنت حيث 
لعبة مناكينات البحث ف tie‏ الصفقات غلل ضعيد مستهلك :526 او de‏ صعيد b2b‏ و تتضف 
بكر حجمها و اثانها وفقا للبحث الذي اجراه الباحث على ١6٠١‏ مشارك فآن 97,7 من 
مشاركين قالوا انهم يبحثون عن شراء على الانترنت و أن ۵ , ۹۵ فهم يستخدمون حركات بحث 
في مهمة الشراء بيا ۹ , ٠۳‏ منهم يختار البحث على مواقع مراجعة المستهلك وقد وصلت هذه 
الدراسات الى اهمية ماكنة الببحث وتوضح bbe‏ (الصميدعي وعلان» ٠۲۰۱۲‏ ص۲۲) 





tae 2‏ کات العحث تلعب دور المنهيجى 2 عمليات الشراء 2 b2c 5 b2b‏ 


* #تستخدم عبركات Cod‏ في فرخلة اليخث الاولوية والوسطى من عملية el tl‏ 
" بالنسبة لمشتريات 528 فان بحث تحدث على الاقل من شهر ال شهرين قبل عملية الشراء 
google Olax "‏ | هو المحرك المفضل بين محركات البحث. 
تميز تسويق محركات البحث. 
إن غر کات ae‏ للش تريخ الحملين انين درق ال عن lel‏ 
والخدمات التي يبحث عنها هؤلاء المشترون المحتملون وبالتالي فإنهم يشاهدون هذه 
العروض ويسمعون الرسال الترويجية والإعلانية المنشورة على مختلف المواقع التي توفرها 
ماكينة البحث للمشترين» Oly‏ ما يميز محرك أو ماكينة البحث عن الأنواع الأخرى من طرق 
Ga pel‏ الإلكتروني ما يلى: 
" تيز Jo‏ (©«ة15-:7/07): وهذا يعني بان محرك البحث اداة تسويقية غير 
تداخلية اكثر من الرسائل الأخرى وبالأخص الاعلان وعلى الرغم من انها 
على الانترنت وكذلك فانه لا يقاطع سلوك المكستري اذ يذهب الى مواقع الويب 
للمعلومات ويشاهد الكثر من الاعلانات التداخلية. 
" طوعي (Voluntary)‏ ان تسويق محرك او ماكنة البحث هو طوعي لان مستوى 
هذه الماكنة طوعا للبحث عا يريد وكذلك للدخول على المواقع المختلفة للمنظات 
المختلفة» على عكس البريد الالكتروني E-mail‏ او رسائل SMS‏ فأنها تصل الى 
الفرد او المشترى دون اي تدخل منه وقد يكون غير راغب في ذلك. 
(الصميدعي وعثان» (KTV oT VY‏ 
مهام محركات البحث. 


يمكن اعتبار محركات مكائن البحث بانها عبارة عن مواقع تم تصميها للمساعدة في 
ايجاد المعلومات التي يبحث عنها الفرد في المواقع الخاصة على اختلاف انواعها ضمن شبكة 


و« 


لانت تؤدي نفس المهام وهي: 


سإ التسويق الالكترونع. . 
" التنقل والزحف عبر المواقع المتخلفة على شبكة الانترنت لجمع أكبر قدر من 

معلومات وبيانات عن هذه المواقع وخاصة تصميمها ومحتوياتها من تحليلها. 

ddl "‏ البيانات والمعلومات وفهرستها وفقا للطريقة ph‏ (الخوارزميات) 
" عرض وتقديم المعلومات التي تهت معالحتها وتخزينها للمتصفحين والزوار 

الباحثين. 

-١ 4‏ التسويق عن طريق البريد الالكدروني: -E-mail Marketing‏ 
البريد الالكتروني طريقة لتبادل رسائل رقمية من جهة (مرسل الرسالة الى جهة واحدة 
او عدة جهات. ان البريد الالكتروني كان وسيلة فعالة ولكن ليست على صعيد عملية 
التسويق الا في بداية التسعينات من القرن العشرين الماضي» وإن أفضل وسيلة يمكنك من 
خلالها توصيل رسالتك للآلاف من العملاء المحتملين هي الإعلان عن منتجاتك من خلال 
نشرة البريد الإليكترونيء وتتمتع المواقع التي مهتم بالمحتويات - مثل المجلات المتاحة على 
الإنترنت - قي الغالب بنشرة بريد إليكترونية تصدر في كل مرة تتم فيها إضافة محتويات 
جديدة إلى الموقع . ومن الممكن في هذا الصدد إرسال رسائل البريد الإليكتروني التي تبثم 
بالموضوع بش كل فوري».ويمكن القول إن عناوين البريد الإليكترون ll‏ يتم إرسال هذه 
المراسلات إليها تنتمي إلى أشخاص هم في واقع الحال قراء خلصين لموقع الويب طلبوا أن 
يتم إرسال هذه المراسلات إليهم. التسويق عبر الايميل: ويقصد به ارسال ايميلات تحتوي 
على مواد دعائية واعلانية لتسويق خدمة او منتج للعملاء او الشرائح المستهدفة بالبرنامج 
التسويقي. (الصميدعي وعثيان» ۲۰۱۲ء ص٤‏ 1758-77) 
تجري كتابة رسائل البريد الالكتروني في نموذج خاص لاستخدام شبكة الانترنت» 
ويمكن للرسالة ان تتضمن صوراً أو رسومات ويمكن ان تعامل معاملة الماتف» وهي 
تشبه رسائل الفاكسء لانه يمكن ارس اما في الوقت المتاسب (للمرسل)ء ويمكن Lge‏ 
وقراءتبا في الوقت المناسب (للمستقبل) وهذا يتيح لطاقم التسويق والبيع مارسة 
عمليات الترويج والبيع بإرسال واستقبال الرسائل في الاوقات المناسبة. ان أسلوب 
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المراسلة عبر البريد الالكتروني Gat‏ الكثير من الزايا مثل سرعة وصول الرسالة الى 
الطر ف yo Yl‏ اذ يمكن Of‏ تصل خلال Ol si‏ كا ان كلفته بسيطة بالرغم من المسافات 
البعيدة كما ان استخدام البريد Ga ANY‏ 62%( الى نقل البيانات بصورة الكترونية» وهذا 
يسهل اعادة استخدامها (دون اعادة طباعتها). 

اساليب استخدام البريد الالكتروني. 


هناك عدة اساليب لاستخدام البريد الالكتروني وأهمها: (انتصار رسمي؛ 5 7٠١‏ ص (Yer‏ 


-١ 


-¥ 


الاستعانة بمواقع البريد الالكترونى lel‏ لادراج اسم الشركة فى احدى قوائم 
المراسلة مقابل مبلغ مالي مدفوع» وهناك مواقع كثيرة منتشرة على الانترنت توفر 
خدمة البريد الالكتروني بصورة مجانية» ومن اشهر مواقع البريد الالكتروني المجاني 
على الانترنت YAHOOHOYMAILEXCITE AYNA MAKTOOB‏ وتغطي 
هذه المواقح نفقاتبا من اوجه متعددة اهمها الاعلانات. 

أن تربط المنظمة (الشركة) موقعها بالزبائن الخاليين والمستثمرين والمؤدين 
والموزعين وغيرهم من اصحاب المصالح من خلال بريدها الالكتروني بحيث 
تكون على اتصال دائم معهم وتلبي طلباتهم وتتفاعل معهم. 

الحصول على اساء زبائن جدد وعناوينهم واهتاماتهم من خلال بعض الانشطة 
الترويجية على صفحة موقع الشركة مثل عقد مسابقات واستفتاءات ومشاركات. 
ارسال رسائل لى زبائن جدد من خلال الزبائن الحاليين» وهي احدى الوسائل 
المتميزة حيث تخاطب الشركة الزبائن الحاليين الذين دخلوا الى موقع الشركة 
واقتنعوا بمنتجاتها Ob‏ يقوموا بإرسال رسائل الى اصدقائهم: ومعارفهم لإعلامهم 
وتعريفهم مبذا الموقع ومنتجاته ويعد هذا الاسلوب أسلوباً ترويجياً جديا اذ ان من 
يقوم بإرسال الرسالة هو شخص معروف للطرف الاخر» وهو يعرفهم ويعرف 
اهتماماتهم اكثر من الشركة؛ وبذلك تضمن الشركة وصول رسائلها الى عدد من 
الزبائن الذين يقعون في دائرة الاسواق المستهدفة. 
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الرسائل التوضيحية والتحفيزية التي يرسلها طاقم الترويج والبيع: هنا فإن طاقم 
الترويج هو الذي ينفذ عملية المخاطبة والمراسلة مع الزبائن الحاليين والمرتقبينء 
وتوجه اليهم رسائل اعلامية وتوضيحية وتعليمية وتحفيزية حول الشركة 
ومنتجاتها. وتوفر الشركة للزبائن ضمن صفحاتها بعض الخدمات التي تتعرف من 
خلاها على عناوينها وعناوين اصدقائهم الكترونياء وهنا تتعرف من خلال هذه 
الخدمات على بعض اهتماماتهم واهتمامات اصدقائهم» ومن هذه الخدمات الممكن 
تقديمها خدمة ارسال بطاقات التهنثة في المناسبات المختلفة. 


قضايا مهمة عند استخدام البريد الالكتروني. 
عند استخدام البريد الالكتروني كأداة ترويجية للزبائن الحاليين والزبائن المحتملين؛ لا 
بد من مراعاة مجموعة من القضاياء آهمها: 


۹ب 


(Jack Engle, 2009 و(4 ذم‎ (Pepik Smith,2010,p65) 


(Kotler Phillip, 2004,p287) 9‏ و (Stanton. William, 2000,p313)‏ 
ضر ورة تحقيق التفاعل في Shai Wales‏ اي ان يكون الاتصال ١‏ اتجاهين بين 
الشركة والزبائن» وهذا التفاعل يجري باستخدام اساليب متعددة مثل ملء نماذج 
بالبيانات المطلوية التي تعلق بوجهات نظرهم: |b‏ يتغلق بالسلع والمنتجات 
والخدمات التي تقدمها الشركة. 
الابتعاد عن المراسلة العشوائية التي قذ تنتجها بعضن المنظياث» والشركات OY‏ 
ذلك لا يحقق النتائج المرجوة. 
استخدام الكلات المختصرة والتي pod‏ عن جوهر الرسالة في خانة الموضوع 
والابتعاد عن الخداع والتضليل في رسالتها الترويجيةء وان تكون الرسالة معبرة 
كل جاذاب عن aye‏ الموخبوج برس ty per‏ خادعة ial BY‏ ادي 
الزبون وسيكون تفاعله مع الرسالة ايحابياً. 
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- تنظيم عملية المراسلة على مراحل زمنية مخططة» حيث ان لكل موقع ويب طاقة 
استيعابية في استقبال المستخدمين وهذه الطاقة تعتمد على عوامل تقنية» لذا فإن 
هذا الموقع التقني يفرض على الشركة تنظيم عمليات مراسلتها مع زبائنها (الحاليين 
والمرتقبين)ء بحيث توجه اليهم الرسائل على مراحل زمنية متباعدة نسبياً لنجاح 
الوصول الى الزبائن. 

- يجب ان تحتوي رسالة البريد الالكتروني على عناصر مهمة كوجود عنوان واضح 
في رسال البريد الالكتروي لاستقبال الردود من الزيائن على هذا العنوان» وان 
يكون محتوى الرسالة قادراً على جذب الزبون» على ان تتضمن الرسالة اسم 
الشركة Ley ghey‏ حيث أن الوضوح والاختصار مهمين. 


(انتصبار وسم ۹۹ حين AVN‏ 





أساسيات التسويق بواسطة الاتميل: 

" عنوان ايميلك اوتعريفك يدل على الجدية. 

" استغرق 8١7/7‏ من وقتك لكتابة عنوان الرسالة. 

* اختار المحتوي الجيد والمنظم لتوصيف خدمتك او سلعتك. 


* احصل على الابميلات بطريقة شرعية. 





طبيعة الريد الالكتروني: 


يعمل البريد الالكتروني الحديث عبر الانترنت او شبكات الحاسوب الأخرى وبعض 
انظمة البريد الالكتروني تطلب تواجد كل من المرسل والمستلم على الانترنت في نفس الوقت عند 
doe‏ إرسال الاتصال. لا نبالغ إذا قلنا أن البريد الإلكتروني هو السبب في ظهور الإنترنت من 
الأساس» لقد تم إنشاء نظام ARPANET‏ وهو نواة شبكة الإنترنت ک| هو معروف حالياًء على 
أنه نظام يضمن الاتصال بين مراكز الأبحاث الحساسة والجهات العسكرية حتى في حالة تدمير 
أجزاء من AR‏ وكانت الوسيلة إلى ذلك هي الرسالة الإلكترونية النصية. رغم أن البريد 
Gy ATTY!‏ كان مس تخدماً لفترة طويلة» فلم يكن فعالاً للغاية في عملية التسويق حتى أوائل 
التسعينيات» وحتى هذه الفترة لم تتصل أغلب خدمات الإنترنت التي تستخدم البريد الإلكتروني 
بصورة مباشرة بالإنترنت وم يحدث تبادل للرسائل بينها بصورة ثابتة. 

لقد كان المستخدمون مقسمين إلى جتمعات عل الإنثرنت منفصلة عن بعضها البعض 
تبعاً لخدمات البريد Gy AY‏ المستخدمة. وف أوائل التسعيتيات» تمكن المستخدمون الذين 
يعتمدون على خدمات dake‏ على الإنترنت من توجيه رسائل نصية فقط لبعضهم البعض من 
خلال بوابات اتصال الإنترنت (وسائل لتحويل عنوان البريد الإلكتروني للخدمة المستخدمة 
على الإنترنت وتنسيقات الرسائل إلى نموذج يمكن التعامل معه من خلال الإنترنت)» 
وتم بذلك الربط بين عدد كبير من المتاح هم الوصول إلى البريد الإلكتروني عبر الإنترنت 
من خلال مزود خدمة الإنترنت أو الجامعات أو OLEAN‏ الحكومية أو مصدر آخر» فأصبح 
البريد الإلكتروني بذلك آداة حيوية في التسويق بعد أن أزيل العائق أمام تبادل النصوص بين 
الخدمات المختلفة على الإنترنت. 





مكوئات رسائل البريد الالكتروني. 
إن play‏ البرید fants Gy RY‏ عل BG‏ مكؤنات: 


Message envelop ظروف الرسالة‎ " 


The Message header الرآمى‎ lu Sole " 

The Message body جسم (شكل) الرسالة‎ " 

ميادى البريد ال«الكتروني: 

يعثير البريد الالكترونى وسيلة شخصية يتم من خلال تبادل الرسيائا:؛ ويتسم 
بخصوصية أكثر من البريد الاعتيادي وهناك العديد من الأساسيات التي لابد من الالتزام بها 
عند التعامل بالبريد الالكتروني وان هذه الاساسيات والقواعد وخاصة بالتسويق عير Au pl]‏ 
الالكتروني وهي: 

= الاختصار - للرسائل. 

* استخدام الأحرف الصغيرة. 

" عدم وضع إشارات إيحائية. 

" الاستخدام الصحيح لمختصرات المصطلحات. 

يتم تبادل رسائل البريد الإلكتروني بين طرفين» أي أنه وسيلة ش خصية للغاية. ففي 
واقع الأمر» يعد البريد الإلكتروني أكثر خصوصية من البريد العادي. كا أن هناك أمور ينبغي 
الالتزام بها وأخرى ينبغي تجنبها عند التسؤيق من خلال البريد الإلكتروني» تماما كالبريد 
العادي. وهناك de pot‏ من القواعد المتعارف عليها للسلوك اللائق lly‏ تشكل Stale‏ 
أساسيا في التعامل مع الإنترنت. إن استخدام الإنترنت في التسويق لا يمنحك حق تجاهل 
القواعد المتبعة» فقد تتعرض بذلك لرسائل التوبيخ» وهي ردود مباشرة على رسائل البريد 
الإلكتروني التي تنتهك هذه القواعد. لا تنطبق هذه القواعد فقط عل البريد الإلكتروني 





ولكنها تنطبق على خدمات الإنترنت الأخرى القائمة على النصوص (مثل قوائم البريد الآلية 
والمجموعات oe pall les (C4 Le‏ المخد dahon‏ ف مواقع الويب. قل يشكل الالتزام 
بمثل هذه القواعد بعض الصعوبة في البداية. وعليك إتباع الإرشادات التالية للالتزام مهذه 
القواعد بصورة مبدثية وسوف تجد أنها ذات أغمية في التسويق الفعال عبر الإنترنت: 


-١‏ الالتزام بالإيجاز: من الأسهل قراءة رسالة موجزة ذات فقرات قصيرة عن قراءة 
بحث طويل من خلال البريد الإلكتروني» كا أن الغرض من الرسالة يتحقق 
بصورة أفضل عند استخدام فقرات قصيرة. 

؟- تجنب الأحرف الكبيرة: إن Gs > ae dbs‏ الكلمات بأحرف كبيرة (في حالة 
الكتابة بالإلجليزية) تكشف عن OU‏ عديم الخبرة في استخدام الإنترنت. فمتلقي 
الرسالة لا يترجم ذلك على أنه وسيلة لحذب الانتباه إلى عرض خاص» ولكنه يرى 
أنك تحاول فرض آرائك. 

?= کیب العلامات الإيحائية: ينيغي على العاملين بالتسويق تجنب استخدام 
العلامات الإيحاتية (الرموز والإشارات».؛ فغالباً ما تستخدم هذه العلامات 
بصورة مبالغ فيها وغالباً ما تترك انطباعاً سيئاً في جال العمل من الأفضل أن 
تحبر عا تريد في کلات. 

-٤‏ التزم با حرص عند استخدام الاختصارات: حاول أن تكون على علم 
ol Lat VL‏ المستخدمة في رسائل البريد الإليكتروني» ومنها IMHO‏ وهي 
اختصار LOL)», BTW (By The Way) 5 Un MY Humble Opinion)‏ 
(Laughing Out Loud‏ و .ROTFL (Rolling On The FloorLaughing)‏ 
اعرف هذه الاختصارات جيداً (حتى تدرك معناها إذا رأيتها في إحدى الرزسائل 
التي تتسلمها) ولكن استخدمها فقط إذا شعرت أنه سيكون ها SE‏ إيجابي على 
مستقبل الرسالة. (Pepik Smith,2010,p65)‏ و (Jack Engle,2009,p54)‏ 
(Kotler Phillip, 2004,p287) «‏ و (Stanton William,2000,p313)‏ 





مزايا البريد الا لكتروني: 

هناك العديد من المزايا التي يحفقها البريد الإلكتروني للعاملين في جال التسويق وهي : 
5 سهولة الاستخدام. 

-Y‏ قليلة التكاليف. 


۳- توفر حدمات البريد الالكتروني. 


للبريد hg AST‏ أثمية كبرى بالنسبة للعاملين في جال التسويقء وذلك للأسباب 
الثلاثة التالية: 
١‏ - الثوافر: إن كل اشتراك عل الإنترنت يتضمن اس تخدام خدمات البريد 


الإلكتروني» سواء تم الاشتراك من خلال مزود خدمة الإنترنت ISP)‏ أو كان 
للمستخدم إمكانية الوصول إلى الويب من خلال عمله أو كان يستخدم خدمة 
WE‏ على الإنثرتت. إن مس عخدمي البريد الإلكتزوني يصلون إل الملايين»:وهو 
كم يوق sds‏ المتعاقدين مع مزودي خدمة الانترنت أو الم سخدمين bad‏ 
الإنترنت أو شبكة الويب العالية» بل إنه يمكن الآن استقبال رسائل البريد 
الإلكتروني على أنواع متعددة من التليفونات المحمولة: فالبريد الإلكتروني هو 
أبسط وسيلة أتضال شائعة جديرة pci‏ يربط الأقراد معا je‏ الإنترنت يقل 
المعلومات بينهم في صورة نصوص بسيطة. 

انخفاض التكلفة: تنخفض تكاليف الترويج بالبريد الالكتروني لقد أصبح الاتصال 
عبر الإنترنت يتم بطلب عدة أرقام بدلاً من الاشتراك بالخدمة» وبالتالي لا ASS‏ 
رسالة البريد الإلكتروني أكثر من الوقت المستغرق في كتابتها وإرساطاء كا أنه ليس 
هناك جهاز معين يلزم أن يتوافر لدى مستقبل الرسالة حتى يتمكن من قراءتهاء 
ولكن يكفي لذلك الحصول على برنامج بريد إلكتروني يكون متضمنا بالفعل في 
مجموعة البرامج الحسابية المالية أو برامج المشتركين في خدمات America Online‏ 
أ جموعة بر eel‏ تصفح الوبب مثل Netscape Communicator‏ و Microsoft‏ 
Internet Explorer‏ (مثل برنامج (Microsoft Outlook Express‏ 





"- سهولة الاستخدام: إن كتابة رسالة بريد إلكتروني لا تتطلب مهارة تريد عن كتابة 
ملحوظة مختصرة ثم النقر فوق زر Send‏ كا أن استقبال الرسالة لا يقل عن 
ذلك سهولةء فالأمر لا يتطلب أكثر من معرفة كيفية التعامل مع جهاز الكمبيوتر 
بالإضافة إلى مهارات القراءة والكتابة العادية. 


dees‏ هذه العوامل PST‏ يعد البريد الالكترؤق -سواء كانت الرسالة Age ge‏ آل 
فرد واحد أو مجموعة من الأفراد pl‏ صادرة من قائمة بريد إلكتروني آلية-الوسيلة المتبعة عالميا 
للاتصال بأي فرد على الإنترنت. والشكل التالي يوضح ذلك. 
اعد التسويق عبر البريد الوالكثتروني: 
لاستخدام البريد الالكتروني كوسيلة تسويقية لابد من مراعاة القواعد التالية: 
-١‏ الاختصار: تجنب الاطالة في الرسائل عبر اليريد الالكتروني وجب ان تكون هذه 
الرسائل مختصرة. 
-Y‏ المصداقية في رسائل الرسائل: يجب عدم التضليل في نشر الرسائل بل يجب ان 
تكون المعلومات ذات مصداقية عالية وتعر عن معلومات حقيقية عأ تريد تسويقه 
*- اللياقة في كتابة الرسائل: يجب الالتزام باللياقة اللازمة عند كتابة الرسائل التسويقية 
التي ترسل عن طريق البريد الالكتروني 
الإعلان من خاذل البريد الإلكتروني: 


إن أفضل وسيلة يمكنك من خلاها توصيل رسالتك للآلاف من العملاء المحتملين 


هي العلا عن منتجاتك من خلال نشرة 00 لإليكتيرق | الخاصة بش خص hl‏ وهذا 


بدشرة بريد ر تصدر idx‏ مرة تدم r‏ ا جديدة إلى الموقع. ومن 
الممكن في هذا الصدد إرسال رسائل البريد الإلكتروني التي تبتم بال موضوع بشكل دوري. 





ويمكن القول أن عناوين البريد الإلكتروني التي يتم إرسال هذه المراسلات إليها تنتمي إلى 
أشخاص هم في واقع الحال قراء خلصين لموقع الويب طلبوا أن يتم إرسال هذه المراسلات 
إليهم. ويدرك هؤلاء القراء ضرورة وجو إعلانين أو ثلاثة إعلانات مدرجة في كل من 
هذه المراسلات وير جع السبب في ذلك إلى أن مواقع الويب التي مهتم بالمحتوى تعتمد على 
الإعلانات فقط من أجل الإيرادات. 


إنشاء قوائم البريد الالكتروني: 

قد لا تكتفي بمرور الوقت بالمشاركة في قوائم البريد الإليكتروني» وترغب في إنشاء 
واحدة بنفسك. فقد لا تتناول القوائم الموجودة اهتماماتك أو اهتهامات شركتك بالشكل 
الكافي أو قد ترغب في تدعيم أحد منتجاتك أو توزيع معلومات عن شركتك قد يرغب 
الكثيرون في الاطلاع عليها. في أي من هذه الأحوال» سوف تفي قائمة بريد إليكتروني خاصة 
بك بالغرض سواء أكانت قائمة مناقشة أم إعلان pl‏ نشرة إخبارية. 

فوائد إنشاء قوائم البريد الالكتروني: 

هناك عدة فوائد ومزايا من انشاء قائمة بريد الالكتروتي ويمكن ايجازها با يل : 

١‏ - سهولة نقل المعلومات: 

—Y‏ تكوين مجتمع عبر الانترنت 

*- الدعاية 

5 - التركيز عل الهدف. 


يروق أسلوب الترويج من خلال البريد الإلكتروني للعديد من شركات التجارة 
الإلكترونية» وذلك ببساطة بسبب العدد المجرد لعناوين البريد الإلكتروني في العام وعدد 
رسائل البريد الإلكتروني التي يتم إرسالها يومياء ومن ثم فإن استخدام البريد الإلكتروني 
في ترويج منتجات شركتك العاملة في dle‏ التجارة الإليكترونية هو فن رفيع. ونظراً لأن 
مستخدمي الإنترنت يحتاطون من رسائل البريد الإلكتروني المفرطة؛ يجب عليك التعامل 





مع عملية الترويج لمنتجاتك من خلال البريد الإلكتروني على نحو حذر لتلافي مخاطر 
هذا الأسلوب. Kotler) (Jack Engle,2009,p54) 5 (Pepik Smith,2010,p65)‏ 
(Stanton William,2000,p3 13). (Phillip, 2004,p287‏ 


جمع عناوين البريد الاالكتروني: 

fess‏ الوسيلة الشرعية الوحيدة LY‏ قائمة خاصة بالبريد diy UY!‏ إعطاء 
مستعخدمي الإنترنت الفرصة للاشتراك من خلال نموذج أو استارة متاحة على موقع الويب 
الخاص بك. وفي إمكانك جع عناوين البريد الإلكتروني بسهولة ويسر من خلال تموذج 
صغير على الصفحة الرئيسية لموقعك يمكن للعملاء إرسال عناوين البريد الإلكتروني 
الخاصة بهم من خلاله لإدراجها في قائمة المراسلات الخاصة oth‏ وقد تحتاج إلى سؤال 
هؤلاء العملاء عن معلومات أخرى Lal‏ لكن احرص على أن يكون النموذج قصيراً بقدر 
الإمكان: ولا تسأل عن عناوين أو أرقام تليفونات. 

إن تجميع عناوين البريد الإلكترونيٍ هي الوسيلة التي يمكنك من EE‏ إرسال رسائل 
البريد الإليكتروني الضخمة إلى قائمة من الأش خاص الذين لم يقوموا على وجه التحديد 
بطلب إرساها إليهم. ومن المتوقع أن يلغي هؤلاء الأشخاص لمدرجين في هذه القائمة 
اشتراكهم إذا كانوا لا يرغبون في استقبال المزيد من رسائل البريد الإلكتروني من المصدر. 
رسائل البريد الإليكتروني التي ل يتم طلبها. لعل هناك الملايين من رسائل البريد الإلكتروني 
التي لا يتم طلبها والتي ترسل كل يوم» وإذا نظرنا إلى ال موضوع بصفة شخصية» مسنجد 
أن US‏ منا يستقبل أكثر من عشرين رسالة من هذه النوعية يومياً. ويتم إرسال معظم هذه 
الرسائل من مواقع الويب الثرفيهية أو المواقع التي تغري مستخدمي الإنترنت بأحلام الثراء 
السريع والحصول على أجسام رشيقة ومثالية في وقت قصير. 

ومن ناحية أخرى. OB‏ الشركات التي تقوم بإرسال هذه النوعية من رسائل البريد 
الإليكتروني تشتري قوائم المراسلات من الشركات الأخرى التي تقوم يتجميع قواتم من 
عناوين البريد الإليكتروني وتقوم بتصنيفها حسب الاهت|امات. وتقوم هذه الشركات من 
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1 
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جانبها ببيع القوائم الخاصة بها إلى شركات أخرى وهكذا. وتتمشل المحصلة الإجمالية في 
رسائل بريد إليكتروني غير مطلوبة يتم إرساها إلى أشخاص غير مهتمين بالمنتجات التي يتم 
الترويج Ab‏ 
(Pepik Smith, 2010,p65)‏ و(4 ذم 2009 (Jack Engle,‏ 
(Stanton William,2000,p3 13) (Kotler Phillip, 2004,p287) s‏ 
مرايا إنشاء فائمة بريد الكتروني: 
تتحقق مزايا متعددة من إنشاء قائمة بريد إلكتروني قد تفوق هزايا الاشتراك في قائمة 
موجودة بالفعل: 

١‏ - التركيز على الهدف: التركيز على GM‏ ضروري عند إنشاء القائمة يمكنك 
التحكم في قدر المساحة التي يحتلها الموضوع بإنشاء قائمة خاصة بك» كا أن 
ذلك يساعذك عل اكتشاف الأشخاض المهتمن وضعك فد تسمال القائهة 
SUL‏ أو Sle‏ غملك أو gad gl tye la pe‏ عات: 

5- سهولة تقل المعلومات: لاشك أن وصول رسالتك إلى الآخرين من خلال Je SI‏ 
الإليكترونيٍ يعد وسيلة تسويقية أكثر فاعلية من تركهم يبحثون عنها على موقعك 
فلم الوفي. 

؟- تكوين مجتمع عبر الإإنترنت: تثير قائمة البريد الإليكتروني الجيدة شعوراً بوحدة 
امحدف بين أعضائهاء كما أا قد تجعل من عملائك رجال تسؤيق لمنشجك أو 
ا لخدمة التي تقدمها خاصة إذا شعروا بأن لهم كلمة مسموعة فيا يتعلق بشئون 
المنتج» وإذا كنت تشارك في القائمة بصورة إيجابية بصفتك ممثل عن شر كتك 
ومتمرس في التسويق عبر الإنترنت. 

4 - الدعاية: إن إنشاء قائمة بريد إليكتروي جيلة وفعالة يجعلك تبدو أنت 
وشركتك كخبراء في موضوع القائمة» خاصة إذا كانت تنطوي على قدر كبير 
من المعلومات المهمة. 





تحديد نوع الشائهك: 


بعد أن تقرر إنشاء قائمة بريد إليكتروني وتحدد بشكل مبدثي موضوعهاء عليك أن تختار 
بين نوعين من القوائم : إما قائمة المناقشة أو قائمة الاعلان. cb led‏ وصف مفصل لكلا النوعين: 
= قوائم المناقشة: هي قوائم تفاعلية يتناقش من LS‏ عملاؤك حول أفضل طريقة 


لاستخدام منتجك. كما تتناقش الشركة والعملاء من WS‏ حول دعم المنتج أو 


الشركة ونظائرها فى العمل حول اتجاهات العمل المختلفة. 


-١‏ قوائم الإعلان: هي قوائم توجه من خلاها الرسائل من ال مرسل إلى جموعة من 


المستقبلين: ولا يمكن للمستقبلين فيها الرد على الرسائل وإرسال الرد meek‏ 
أعضاء القائمة. ويمكن أن تستخدم الشركة مثل هذه القوائم للإعلان عن ظهور 
منتج جديد أو وجود عروض خاصة: |S‏ يمكنها أن تعرض فيها أخباراً متعلقة 
بالشركة أو Sle‏ عملها SSS‏ 


يمكن أن تحقق قائمة أو قوائم البريد الإلكتروني الآى في حالة إنشائها وصيانتها على 
الوجه الأكمل: 


تزويد العملاء الأساسين يأحدث المعلومات التى يصعب الحصول عليها من 


تصادر pl‏ 6 
اید من استخدام ose‏ أبنت الاخبارية والكتالوجات المطبوعةء Le‏ يو فر من تكاليف 
الطباعة والبريد التى تو جه للاتصال بالعملاء عبر البريد الإلكترون. 


إتاحة pall‏ صة للعملاء للتعاون فيا بينهم بالإجابة عن تساؤلاات بعضهم البغض؛ 


ما يخفف بعض العبء على قسم خدمة العملاء أو الدعم الفني أو المبيعات. 


تطوير قوائم البريد الإلكتروني. 


lal‏ كنت ته قاوسا رسالة بريد Go AS‏ إلى مشتركيك أكثر من مرة في ف الشهرء فعليك 
أن تقوم بإنشاء العديد من قوائم المراسلات التي تشتمل على أفكار وموضوعات ختلفة. 


mm mmm mm mm n mm mm i mm mmm mm Em mm mm mm mm mm mS mS mm mm 


fix‏ 0 !ا سس هييييييويوييِبيببيا التسويقالالكتروني ل 





فعلى سبيل المغال» في إمكان القائمين على موقع بيع ملفات المقطوعات الصوتية على الإنترنت 
إعداد قائمة مراسلات منفصلة لكل نوع من أنواع المقطوعات الصوتية المتاحة على الموقع. 
ويمكن في هذا الخال إرسال رسالة البريد الإلكتروني إلى كل قائمة مراسلات مرة في الشهر 
موضحاً فيها الإصدارات الجديدة لكل نوع من أنواع المقطوعات الصوتية ومقابلة مع من 
قاموا بإعداد هذه الإصدارات. كا قد يقبل الناس على الاشتراك في خدمات هذا الموقع 
لاجم يعرفون أن رسائل البريد الإليكتروني التي سترد إليهم ستكون متعلقة بمنتجات 
bs‏ باهت امهم . (Pepik Smith,2010,p65)‏ و(4دم 2009 Kotler) (Jack Engle,‏ 
(Phillip,2004,p287‏ و (Stanton William,2000,p313)‏ 
» "- التسويق عبر الاشرطة الاعلائية. 

الأشرطة الإعلانية هي الوسيلة رقم واحد لترويج المنتجات على الإنترنت على الرغم 
من الجدل المستمر المثار حول فاعليتهاء ويزعم بعض خبراء الويب أن الأشرطة الإعلانية 
ليست فعالة Lely‏ مضيعة للوقت المخصص للحملات التسويقية حيث أنها صارت شائعة 
بدرجة جعلت مستخدمي الويب لا يتوقفون عند ملاحظتهاء ومن ناحية أخرى» يوضح 
مؤيدو الأشرطة الإعلانية أن الدراسات تشير إلى أن الأشرطة الإعلانية تزيد من وعي 
الجمهور بالمنتج المعلن عنه» ومن ثم فهي وسيلة ذات قيمة في أية حملة ترويج على الإنترنت. 
ولقد وفرت الانترنت وسائل جديدة للعملية التسويقية والترويحية» وإن وسائل الترويج 
بأنشطة dae‏ الا ان المشكلة في هذا الموضوع هي كيفية اس تخدام هذه الوسائل بالشكل 
الصحيح وخاصة لابد وان يتم التحديد الدقيق لأهداف استخدام هذه الوسائل. 

(TT V-TYA ص‎ oT VY (الصميدعي وعثيان»‎ 

إن الأشرطة الإعلانية هي أكثر أشكال إعلانات الويب شيوعاً وانتشاراً اليوم» وبمعنى 
آخر نقول أن مستخدمي الانترنت يرون مثل هذه الإعلانات في كل مكان على الويب» 
ويستخدم البعض مصطلح الأشرطة الإعلانية فقط للإشارة إلى الإعلانات الأفقية العريضة 
التي يراها في أسفل وأعلى صفحات الويب» lay‏ يستخدم البعض عبارة catchall‏ لوصف 





إعلانات الويب المرئية من كل شكل وحجم. وعلى أية حال فإن الأشرطة الإعلانية هي 
الوسيلة رقم واحد لترويج للمنتجات على الإنترنت على الرغم من الحدل المستمر المثار حول 
فاعليتهاء ويزعم بعض خبراء الويب أن الأشرطة الإعلانية ليست فعالة Lely‏ مضيعة للوقت 
المخصص للحملات التسويقية حيث آنا صارت شائعة يدرجة جعلت مستخدمى الويب لا 


يتوقفون عند ملاحظتهاء ومن ناحية آخرى» يوضح مؤيدو الأشرطة الإعلانية أن الدراسات 
تشير إلى أن الأشرطة الإعلانية تزيد من وعي الجمهور بالمنتج المعلن عنه» ومن ثم فهي وسيلة 
ذات قيمة في أية حملة ترويج على الإنترنت. على الرغم من هذا الجدل الدائرء فإن الأشرطة 
الإعلانية أداة إعلانية شائعة يقبل عليها الكثيرون باستمرار» ولهذا السبب فمن المهم لمحترفي 
التجارة الإليكترونية أن يكونوا ملمين بالتقنيات والمصطلحات المتعلقة بالأشرطة الإعلانية: 
ان حركة النشاط الاعلاني على شبكة الانترنت في تحسن وتطور مستمرين» ويزداد 
حجم هذا النشاط باستمرار» وتزداد عدد المنظيات التي تعتمد هذه القناة العالمية في نشر 
اعلاناتها والترويج gals‏ وخخدماتها. 
مزايا الشريط الاعلاني: 
١‏ - تعزيز اسم المنتوج وعلامته التجارية في ذهن الزبون. 
-Y‏ لفت انتباه Gye ll‏ الى المنتجات الحديدة: 
۳- تأكيد واستذكار المنتوج (خدمة أو سلعة) من قبل الزبون. 
-٤‏ توفير المعلومات الوافية عن المنتوج وذلك لعدم وجود المحددات الزمنية ومحددات 
المساحة كا هو الحال في وسائل الاعلان التقليدية (كالصحف والمجلات والراديو 
وا لعلف . 
-٥‏ انخفاض تكاليف الاعلان قياساً بالوسائل الا خرى. 
1- نحسين مستوى مبيعات المنتوج لان الشريط الاعلاني يساعد في زيادة فرصة ode‏ 
المشترين المحتملين للمنتوج الذي تم الترويج له عبر الانترنت. 
۷- يتمكن المستهلكون والمشترون من التعرف عل المنتجات بصورة دقيقة دون 





ان تكون عددات زمثية عل وقت OME YI‏ او توقيت عرضه:؛ وقد اسهمت 
تكنولوجيا الابعاد العلاثة 32 فى عرض المشجات بصورة اكثر وضوحا. 
-A‏ امكانية اجراء الدراسات الدقيقة والمفصلة حول جدوى الاعلان عر شبكة 


الانترنت اذ انه بالامكان احضاء عدد الزيادات وعدد الطلبات على اي موقع: 
dey‏ هذا من الآمور المهمة GME aged‏ ويحرت التسويق لى اى تتتركة تعلن 
عن منتجاتها. 

۹- استخدام tb SY!‏ الاعلانية sly Advertising Banners‏ تتضمن بيانات 
ختصرة عن الشركة او المنتوج بحيث تدفع الزبون للبحث عن الشريط للتعرف 
عل متجات الشركة 

-٠‏ الاستفادة من نظم معلومات التسويق الالكترونية في تنظيم حملاتها الاعلانية عبر 
شبكة الانترنت سواء كانت هذه الاعلانات تعرض في موقع الشركة او في مواقع 
اخرى عبر الشبكة. ((Pepik Smith, 2010,p65)‏ و (Jack Engle, 2009, p54)‏ 
(Kotler Phillip, 2004,p287) «‏ و (Stanton William, 2000,p313)‏ 

اساليب لنشرالاشرطة الاعلانية. 

هناك أساليب لتشر الاشرطة الاعلانية منها: 

-١‏ نشر الاشرطة الاعلانية مقابل رسوم محددة في المواقع التي تتقاضى رسوماً مقابل 
ذلك. 

-١‏ نشر الاشرطة الاعلانية في بعض المواقع التي تسمح بنشرها تبعاً. 

*- استخدام الاسلرب التبادلي في نشر الاعلانات» هذا التبادل يخضع لشروط تبعا 
لطبيعة الموقع الذي يجري معه التبادل الاعلاني» فعلى سبيل المثال المواقع المشهورة 
تنشر للشركة شريطاً اعلانياً واحداً مقابل ان تقوم الشركة بنشر شريطين أو أكثر 
على موقعها. 





أنواع الأشرطة الاعلانية: 


يتم تنسيق جميع الأشرطة الإعلانية على هيئة ملفات ذات تنسيق (GIF‏ وهذا التنسيق - 
بجانب تنسيق JPEG‏ - يعد واحداً من أكثر أنواع ملفات الصور شيوعاً وانتشاراً على الويب 
حالياً. وبالإضافة إلى ذلك تتم الاستعانة بالوسائط الغنية في تقنيات الأشرطة الإعلانية. 
ويتم إنشاء تنسيق 7۴ الرسومية من سلسة من تنسيقات GIF‏ الثابتة يتم تنظيمها من خلال 
برنامج مثل GIF Builder‏ أو Ulead GIF Animator‏ لإنشاء صورة متحركة. والأشرطة 
الإعلانية الرسومية تمتاز بالعديد من المزايا على الأشرطة الإعلانية الثابتة. ويمكن تلخيص 
هذه المزايا في القائمة الثالية: 

أ- وضوح الرسالة التسويقية: يمكن لتنسيقات 6/۴ الرسومية عرض رسالة تسويقية 

غير واضحة بشكل أفضل من تنسيقات GIF‏ الثابتة. laps‏ نجد أن تنسيقات GIF‏ 
الثابتة يمكنها فقط عرض مجموعة واحدة من النصوص pally‏ الثابتة في المساحة 
المتاحة» فإن تنسيقات GIF‏ الرسومية يمكنها عرض العديد من الصور والعناصر 
النصية في المساحة المتاحة نفسها على مدار فترات من الوقت. 

ب- الإثارة المرئية: نظرا لأا تتحرك وتغير من صورهاء فإن تنسيقات 67۴ الرسومية 
تبدو أكثر تميزاً من المحتويات الثابتة لموقع الويبء ولا تجعل هذه الحركة العنوان 
الإعلاني أكثر وضوحاً فقط» لكنها تجذب انتباه المشاهد. 

ج- Gl‏ الإثارة: في إمكان تنسيق GIF‏ الرسومي المتقن الإعداد أن تخلق جوأ من 
الإثارة في نفس المشاهد» فعلى سبيل المثال» من الممكن أن تشر اللقطة الأول من 
الإعلان السؤّال التالى في ذهن المشاهد: أين يمكن العثور على هدايا رائعة وبسعر 
معقول؟ وبعد منح المشاهد لحظات قلائل للتفكير GE‏ الإجابة على ذلك السؤال 
متمثلة في ذكر اسم المتجر المعلن عنه. 

د- الوسائط الغنية: إن الوسائط الغنية هي وسيلة فعالة ومثيرة لإكساب الأشرطة 
الإعلانية الحيوية والحاذبية. وهناك تنسيقان شائعان يتم استخدامههما في إنشاء هذه 





ib py‏ الإعلانية هما: Shockwave‏ و .CGI‏ وبشكل عام فهناك بعض المساوئ 
العامة لاستخدام الأشرطة الإعلانية التي تقوم على الوسائط الغنية: 


- أن أحجام الملفات الخاصة بهذه الأشرطة الإعلانية تكون أكبر بكثير من تلك 
deol‏ بنسيقات GIF‏ كنا eds al‏ الشزیل من الممكن أنيكون Yo gh‏ بالسية 
للمستخدمين الذين لا تتاح لحم اتصالات عالية السرعة بالإنترنت. 
- لا تقبل بعض مواقع الويب الإعلانات التي تشتمل على وسائط غنية لمتطلبات 
ترتبط بتردد النطاق. ومن ثم إذا كنت تخطط لاس تخدام الأشرطة الإعلانية التي 
تعتمد على الوسائط الغنية في حملتك الإعلانية فعليك أن تتأكد كذلك من توفير 
الكثر EL GIF lat ty‏ 
ادوات تقييم فاعلية اشرطة الاعلانات. 
لتقييم فاعلية الحملة الترويجية الالكترونية التى تعتمد على الأشرطة الإعلانيةء فإن 
الأمر يتطلي“منك:أن:تكون قادرا عل الإجابة على أسئلة معيئة: EN ote bs, be‏ خاضص 
الذين قاموا بالنقر على الإعلان؟ هل بقوالفترة على موقعي؟ هل قاموا بأية عمليات 
شرائية؟ وبمكن للموقع الذي تقوم بالإعلان من خلاله أن يخبرك بعدد المرات التي تم 
فيها تنزيل الإعلان إلى كمبيوتر العميل خلال فترة محدودة. ومع هذاء ولتجميع معلومات 
مفيدة حول فاعلية وكفاءة الأشرطة الإعلانية» فأنت بحاجة كذلك إلى إحصاءات توضح 
عدد مرات النقر التي قاموا بها العملاء على الإعلان والإجراءات التي قاموا مها بعد 
ذلك. وهناك أداتان أساسيتان لقياس فاعلية الأشرطة الإعلانية: تحليل ملفات المعاملات 
وخدمات التعقيب. (Pepik Smith, 2010,p63)‏ و (4 ذجر, 2009 Kotler) 5 Jack Engle,‏ 
(Phillip, 2004,p287‏ و Stanton William, 2000,p313)‏ 
-١‏ تحليل ملفات المعاملات: من الممكن أن يكشف تحليل ملفات المعاملات التي 
تقوم برامج وحدة خدمة الويب بإنشائها عن الكثير من المعلومات المتعلقة بفاعلية 
العتوان GHEY!‏ فعلى سبيل SEY‏ يمكن إعداد صفحة خاصة يرتبط ہا أحد 


Se Ek‏ يا ا اذا حا FFE FF‏ ما ا E mH EM a E E‏ نحا يا 


س التسويق الالكتروني 


— eee 





الأشرطة الإعلانية من خلال الروابط» ويمكن هذه الصفحة أن توجيه المستخدم 
إلى الصفحة الرئيسية الخاصة بموقعك. ومن خلال حساب عدد مراث الزيارة إلى 
الصفحة dale]‏ التوجيه هذه» يمكن لأداة تحليل ملفات المعاملات التوصيل لعدد 
المستخدمين الذين قاموا بالدخول إلى موقعك من خلال النقر على إعلان معين. 
؟- تخدمات التعقيب: يمكتك الحصول عل تحليل ملفات المعاملات من خلال 
شركات أخرى بدلا من الاعتماد على برامج الكمبيوتر. وتعمل هذه الخدمات من 
خلال إدراج الكود الخاص ب 17111 في كل صفحة من صفحات موقع الويب 
الخاص بك» ثم يقوم هذا الكود بإرسال المعلومات إلى وحدة خدمة أخرى تقوم 
بتسجيل بيانات التحميل والإرسال. ويمكنك في هذه الحالة الاطلاع على البيانات 
في جزء آمن على موقع الويب الخاص بخدمة التعقيب. 
استهداف الأشرطة الاعلائية: 
إن تحديد الموقع الذي سيقوم من خلاله بعرض إعلاناتك لو أمر في غاية APY‏ كا أنه 
يشكل جزء من التحدي المتعلق بالترويج على الإنترنت» وعلى الجانب الآخر هناك مواقع دخول 
ذات درجة نميل عالية مثل Yahoo‏ و Excite‏ يمكن الإعلان من GLADE‏ مقابل مبالغ تقوم 
بتحديدها. ولكن السؤال الذي يطرح نفسه في هذا الصدد هو: هل تتيح مثل هذه المواقع نوعية 
الاستهداف التي ترغب فيها؟ وعليك في هذا السياق استهداف الموقع الملائم للإعلان من خلاله. 
التعامل مع مندوبي الاعلانات: 
للتغلب عل التعقيدات المتعلقة باختيار أفضل السبل للترويج عل الإنترنت» فقد 
يكون من مصلحتك الاستعانة بخدمات مندوبي الإعلان من خلال الويب. ويتمتع هؤلاء 
المندوبون المحترفون باتصالات واسعة وكثيرة كما يمكنهم الوص ول إلى مزيد من مواقع 
الويب التي تقبل عرض إعلانات الآخرين عليها بصورة أفضل منك. كما يمكن لشركات 
الإعلان من خلال الويب مساعدتك في الوصول إلى المواقع المميزة وكذا مساعدة موقعك في 
تقييم أداء مندوبي الإعلانات» وفوق كل ما سبقء يمكنها مساعدتك في العثور على مصمم 
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جرافيك خاص بالويب. إن التوصل إلى بدائل للعناوين الإعلانية - مثل الترويح من خلال 
حملات الرعاية - قد يكون أكثر سهولة عند الاستعانة بمندوبي الإعلانات» ويرجع ذلك 

شيكات الاتصال الخاصة بمند وبي الأشرطة الاعلانية: 

ومن الوسائل الفعالة التى يمكنك من خلاها توصيل رسالتك عل النحو الأمثل 
الاتصال هذه من خلال تجميع عدد ضخم من المواقع التي تعرض الخدمات الإعلانية ثم 
تق ye‏ الم فكانت. ويتم بیع خدمات هذه الشبكات: الا ع ار تة ted! Glee‏ ير هبوث 
فى عرض إعلاناتهم على مجموعة من مواقع الويب وليس على موقع ويب منفرد. وبدلا من 
الأشرطة الإعلانية في اختيار فئة ترغب في عرض إعلانك من LAS‏ وتساهم هذه الخدمة 
في زيادة ate‏ مرات تنزيل إعلاناتك على أجهزة العملاء خلال فترة محدودة. كا لن تحتاج 
في هذه الحالة إلى الاحتفاظ بعلاقات فردية بكل موقع من المواقع التي تعرض إعلاناتك من 
خلاها. على سبيل المثال» لنفترض أن موقعك يبيع أدوات الكمبيوتر» ففي هذه الحالة يمكن 
لشبكة الاتصال الإعلان على موقعك من خلال مجموعة متنوعة من المواقع التي تشتمل 
على محتويات متعلقة بأجهزة الكمبيوتر الخاصة بالكثير من العملاء - بداية من مدير أقسام 
تكنولوجيا المعلومات إلى المستخدمين في المنازل واهواة. 

مقايضة الأشرطة الاعلائية؛ 

إذا كانت ميزانية الدعاية لدى شر كتك محدودة؛ فقد لا يكون في استطاعتك الاستعانة 
بالأسلوب السالف ذكره في الترويج والدعاية لمتتجاتك. ومع هذا لا يزال في إمكانك القيام 
بحملات الترويج لمنتجاتك على الإنترنت دون أن تضطر لدفع مبالغ نقدية - ونعني هنا أنه 
في إمكانك مقايضة أو تبادل المساحات الإعلانية مع المواقع الأخرى. وستحقق هذه الطريقة 
نتائج أكثر فاعلية ونجاحاً إذا استعنت بشبكة اتصال خاصة بتبادل الإعلانات. 





برامج المرجعيك: 


من الأساليب الأخرى لتوجيه التحميل إلى الموقع الخاص بك استخدم برنامج 
المر dias‏ والذي يعرف كذلك بالبرنامج الفرعى .ولا تتطلب ode fits‏ البرامج من الموقع 
الخاص بك أن يقوم بعرض الأشرطة الإعلانية. كا أا لا تتطلب نفقات نقدية ضخمة مثل 
تلك التي تتطلبها شبكات الاتصال الخاصة الأشرطة الإعلانية أو وكالات الإعلان. وتقوم 
برامج المرجعية هذه بجعل مواقع الشركات الأخرى تعرض عناوينك الإعلانية في مقابل أن 
تدفع لهم عمولة لكل تحميل جديد. ومن الممكن أن تقوم عملية الدفع أو السداد هذه على 
أساس عدد النقرات أو الزائرين الجدد أو العمليات الشرائية التي تتم- ونعني هنا الحصول 
على مبلغ في مقابل كل عملية شرائية أو الحصول على نسبة من إجمالي مبلغ الشراء. 

هناك أسلوبان تقوم مواقع الدخول من (AME‏ بعرض الروابط الخاصة بها إلى المواقع 
الأخرى LAs‏ 


يتمثل الأسلوب الأول 4 استخدام إحدى آليات البحث. 


بينا يتمثل الأسلوب الثاني في إنشاء أحد أدلة الويب» ودليل الويب عبارة عن قاعدة 
بيانات خاصة ب URLs‏ التي تم فرزها في هيكل تسلسلي» ومن أفضل أمثلة أدلة الويب 
Yahoo‏ و Excite‏ و Look Smart‏ وعند إدخال المستخدم للكلات الأشاسية 2 نموذج 
آلية البحث على آي من هذه المواقعء فإن النتائج التي يتم عرضها تقوم في واقع الأمر على 
مواقع الويب الموجودة في قاعهة البيانات الخاصة بموقع الدخول فقط. ولا تقوم هذه 
المجموعة من URLS‏ على فهرسة أوتوماتيكية للويب» ولكنها تعتمد عل الإضافة اليدوية 
لمواقع الويب لقاعدة البيانات الخاصة بالدليل. وتقوم برامج التحرير الخاصة بموقع Excite‏ 
- على سبيل المثال - بالبحث عن مواقع الويب المناسبة لإضاقتها إلى الأدلة الخاصة بها. كما 
أن هذه البرامج تعتمد على مالكي مواقع الويب في إدخال المعلومات الخاصة مهم في نموذج 
على الموقع ثم تحديد كيفية تصنيف هذه المعلومات. تقوم بعض الأدلة مثل Yahoo‏ - بإدراج 
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الموقع الخاص بك Like‏ عند الطلب. كما يتيح الموقع نفسه إمكانية تم تعزيزها لإدراج الأدلة 
i‏ مقابل أجر. les‏ العكس من ذلك نجد أن آليات البحث لا تتطلب أية نفقات. Pepik)‏ 
(Kotler Phillip,2004,p287) 5 (ack Engle,2009,p54), CSmith,20/0,p65‏ 
(Stanton William,2000,p3 13) «‏ 

كيفية قيام اليات البحث بفهرسة المواقع: 

قتاز آليات البحث بأنها تعمل بطريقة أوتوماتيكية: بينا GREY‏ أدلة الويب cB hl ode‏ 
وتقوم آليات البحث بجمع المعلومات المتعلقة بمحتويات الويب من خلال برامج يطلق 
عليها Spiders‏ أو ests .Crawlers‏ هذه البرامج بالبحث عير الويب كل يوم لااد 
مواقع الويب الجديدة وفهرسة صفحاتبهاء ثم يتم إدراج هذه المعلومات بعد ذلك في قاعدة 
البيانات الخاصة بآلية البحث. من خلال الأسلوب الذي تتبعه آليات البحث والمتمثل في 
جمع المعلومات سيتضح لنا أن نتائج آليات البحث أكثر Bo‏ من Dal‏ الويب» في واقع الأمر 
إن ote‏ صفحات الويب الموجودة يتعدى بدرجة كبيرة قدرة أي من برامح Spider‏ على 
فهرستهاء ومن ثم فقد لا تتم فهرسة موقع الويب الخاص بك دون قيامك ببذل بعض الجهد 
من جانبك. وحسن الحط هناك طريقتين للتدخل في هذه العملية نياية عن الموقع الخاص th,‏ 
هذا وتشتمل معظم المواقع الخاصة بآليات البحث على نموذج لإرسال URL‏ للقيام بعملية 
الفهرسة؛ ثم يتم بعد ذلك تنظيم ال URE‏ للقيام بالفهرسة وذلك من خلال بر نامج Spider‏ 
ومن الممكن أن يستغرق الأمر عدة أسابيع إلى أن يصل هذا البرنامج إلى طلبك. Pepik)‏ 
(Kotler Phillip,2004,p287) 5 (Jack Engle,2009,p54)5 CSmith,2010,p65‏ 
(Stanton William, 2000,p313) ¢‏ 

عملية التسجيل: إن القيام بعملية التسجيل من خلال آليات البحث Daly‏ الويب هو 
جزء أسامي من صفقات التجارة الإليكترونية لا يمكن إغفاله. وإذا كان الموقع الخاص بك 
ليس ضمن النتائج الخاصة بالاستعلامات المناسبة على مواقع الدخول الرئيسية» فأنت تفوت 
على نفسك الكثر من الصفقات التي يمكن إبرامها. 
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التسجيل من خلال آلياث البحث: يمكن تسجيل موقعك على آليات البحث أو أدلة 
الويب إن القيام بعملية التسجيل باستخدام آليات البحث هو آمر بسيط» حيث كل ما عليك 
القيام به هو إدخال ال URL‏ الخاص بموقعك في حقل النموذج والضغط على زر الإرسال. 
ولا تتطلب ناذج التسجيل الخاصة بآلية البحث بصفة عامة أية معلومات حول موقعك لأن 
برنامج Spider‏ يقوم بجمع هذه المعلومات من صفحات الويب نفسها. 

التسحيل من خلال أدلة الويب: على عكس آليات heed!‏ نجد أن أدلة الويب تتطلبي 
مزيداً من المعلومات المتعلقة بموقعك عند القيام بعملية التسجيل. ومن المتطلبات الشائعة 
هذه الوصف المختصر للموقع والكلمات الرئيسية وفئة هيكل التصنيف الخاص le‏ وتقوم 
برامج التحرير الخاصة بأدلة الويب في جميع الأحوال بالتحديد النهائي للفئة. 

atl‏ عملية التسجيل: نظراً OV‏ تسجيل الموقع الخاص بك من خلال جميع آليات 
البحث وأدلة الويب واحدا تلو الآخر هي عملية محيرة وتستغرق الكثير من الوقت» فهناك 
الكثير من الأدوات والخدمات المتاحة والتى يمكن الاستعائة بها لأتمته عملية التسجيل. 
وتتمثل هذه الأدوات في برامج كمبيوتر أو خدمات تعتمد على الويب» وسنلقي في الأجزاء 
التالية النظر على هذين الخيارين. 

-١‏ خدمات التسجيل التي تقوم على الويب: 


تتاح خدمات عملية التسجيل المؤتمتة من خلال مجموعة متنوعة من مواقع الويب. وتقوم 
خدمات التسجيل التي تقوم على الويب بنشر قائمة تضم جميع Bol‏ الويب وآليات البحث التي 
تتعامل معها جميع المواقع. وعليك في هذا الصدد أن تتأكد من أن الخدمة التي قمت باختيارها 
تغط الغالبية العظمى من معظم آليات البحث وأدلة الويب الشائعة. ومن خدمات التسجيل 
Submit.com www.submit.com ot‏ و Register-it http://register-it.netscape.com‏ 
هذا وتبلغ تكلفة هذه الخدمات أقل ما قد تدفع بشكل عام في مقابل الاستعانة بأحد أدلة الويب 
إذا اخترت القيام بعملية التسجيل من LADS‏ وتتم هذه العملية من خلال جع المعلومات 
منك من خلال سلسلة من الناذج. ويتم إرسال ال URL‏ الخاص بموقعك ووصفه والكلمات 
الأساسية الخاصة به إلى أدلة الويب. أما فيا يتعلق بآليات البحث فإنه يتم إرسال ال URL‏ فقط. 





م البرامج الخاصك بالتسجيل: 


تعمل برامج التسجيل على الكمبيوتر الخاص بك» كا آنا توفر لك خدمات شبيهة 
بخدمات التسجيل التي تقوم على الويب. وتتمثل مزايا اس تخدام مثل هذه البرامج في أنبا 
تتيح القيام بعملية التسجيل دون الحاجة إلى الاستعانة بأطراف خارجية. |S‏ أنها ASE‏ 
من الحصول على خدمات تفصيلية ومخصصة أكثر نما تتيحه تلك الخدمات التي تعتمد على 
الويب. ومن أشهر حزم برامج التسجيل شهرة وشيوعا 4441768 المنتجة من قبل شركة 
www.cyberspacehq.com‏ ىو WebPositionGOL www.webpositiongold.com‏ 

الأساليب التي يمكن من خلالها نتحسين الفاعلية: 

بطبيعة الخال قد تكون جيع الجهود التي تقوم ببذها من أجل تسجيل موقعك بلا 
فائدة؛ إذا لم ينتح عنها إدراج موقعك ضمن القوائم العشر أو ا حمس عشرة الفضل التي 
يتم عرضها للاستعلامات المناسبة» وستتعلم من الأجزاء التالية كيفية زيادة الفرص المتاحة 
أمامك fad‏ موقعك بين أول وأفضل المواقع المدرجة. 

١‏ - فاعلية أدلة الويب: عندما يتعلق الأمر بأدلة الويب» يمكن لتا أن نقول أنك تحصل 
على الخدمة التي تتوقعها في مقابل ما تدفع. فهذه الأدلة تتيح لأصحاب مواقع 
الويب الذي قاموا بدفع الكثير من الأموال في مقابل إدراج مواقعهم في أي فئة 
إدراج مواقعهم Vol‏ مع تمييز الروابط الخاصة بمواقعهم في أغلب الأحوال. وعند 
تصفح الدليل الخاص ب LookSmart‏ - على سبيل المثال - ستلاحظ أن المواقع 
الأول القليلة المدرجة في كل صفحة من صفحات الفقات لا تخضع للترتيب 
الأبجدي» كا ستجد أن الترتيب الأبجدي لا يسود إلا في منتصف الصفحة؛ ومن 
هنا يمكن أن تستنتج أن المواقع المدرجة أولاً هي المواقع التي دفع أصحايبا أكثر. 

؟- فاعلية آليات البحث: إن تحسين فاعلية موضع آلية البحث الخاصة بك يستلزم 
عملية تكويد ماهرة خاصة ب ATME‏ وليس أموالاء وبناءً على هذا يجب عليك 
الاستعانة بالأساليب المذكورة في الأجزاء التالية عند تطوير موقعك من أجل 
الحصول على الموضع الأمثل لآلية البحث. 





أ استخدام HTML‏ بدلا من الصور: تقوم برامح Spider‏ بفهرسة النصوص على 
صفحة من صفحات الويب لتحديد الموضوع. هذا ويئيغى عرض المحتويات 
الأساسية لصفحة الويبق الئصن الخاصن ب 17011 بدلا مخ © pad‏ كصورة: 


ولا يستطيع برنامج Spider‏ فهرسة النص الموجود داخل الصورة» وإذا كانت 
المحتويات الأساسية لموقعك معروضة tle‏ صورة» فلن يستطيع البرنامج 
الخاص بآلية البحث أن يقيم بشكل صحيح الكيفية التي يمكن من خلاها 
الاستعلام عن الصفحة وثيقة الصلة. 

ب- إدراج الروابط الخاصة ب ,877141. إذا كان موقعك يعتمد على خريطة صورية 
للقيام بعملية الاستعراض» فعليك أن تتأكد من إدراج الروابط الخاصة ب HTML‏ 
كذلك إلى جميع أجزاء الموقع. ومن الممكن إدراجح هذه الروابط على امتداد الجزء 
السفل من كل صفحة. هذا وتتبع برامجح Spiders‏ الخاصة بالية البحث الروابط 
ال موجودة على موقع الويب لفهرسة كل صفحة. لكن لا يمكن هذه البرامج إتباع 
الروابط الخاصة بالخريطة الصورية؛ هذا عليك أن تتأكد من الروابط الخاصة ب 
HTML‏ ويمكن أن نقول أن مثل هذه الروابط مفيدة لزاقري موقعك» خاصة 
هؤلاء الذين يتمتعون باتصالات بطيئة بالإنترنت لا تتيح تحميل الصور تلقائياً في 

a‏ التعامل مع براميح 5 :منك أن تزود كلا من cally‏ م وزائريك 
بخريطة لموقعك وهى عبارة عن صفحة ويب تشتمل على قائمة هيكلية 
للروابط المتصلة بجميع الأجزاء الأساسية لموقعك» وتساعد خرائط المواقع 
كذلك فإنبا تتيح لبرامج Spiders‏ موقعا مركزيا يمكن من خلاله البدء في عملية 
كل آلية بحث بدلا من URL‏ الخاص بالصفحة الرئيسية وذلك jab‏ عملية 
الفهرسة تتم بشكل أكثر فاعلية ودقة. ولجعل بعض الأدلة خاصة. وعليك 





إدراج ملف robots exclusion‏ الذي نحدد لبر امج ol Us Spiders‏ ¥ 
ينبغي فهرستها. وهذا الملف عبارة عن ملف نصي محفوظ في الدليل الأسامي 
لوقع الويب الخاص ews eb‏ أن حمل هذا الملف اسم AXt‏ 708015 حتى يتم 
استخدامه على نحو صحيح. ويتألف هذا الملف في الأساس من قائمة من الأدلة 
أو الملفات التي ينبغى استبعادها عن عملية الفهرسة التي تتم من قبل برامج 
Kotler) (Jack Engle,2009,p54) . (Spiders. Pepik Smith,2010,p65)‏ 
(Stanton William, 2000,p313) 5 (Phillip, 2004, p287‏ 


د- استخدام عناصر 716/4:عندما تقوم آلية البحث بعرض قائمة من النتائج» ols‏ 
هذه النتائج يتم إدراجها في القائمة بعنوان مكتوب بخط عريض يشتمل على 
رابط بصفحة الويبء بالإضافة إلى فقرة وصفية أسفل العنوان. ويمكن القول أن 
عمليات الوصف هذه تكون منطقية في أحيان وني أحيان أخرى لاء ويمكن تحسين 
مظهر عرص الموقع لقوائم النتائج من خلال الاستخدام الصحيح mela . palial‏ 
وتساعد الكليات الأساسية الموجودة في العنصر meta‏ في ضبان عرض موقعك 
ضمن النتائج المناسبة» ومن المهم بشكل خاص في هذا الصدد إدراج أية كلمات 
أساسية أو عبارات تصف موقعك لكن لم يتم إدراجها في أي مكان في النص 
المقاهيم المتعلقة بالأشرطة الاعلانية: 
تعتر db BNI‏ الإعلانية من أكثر اشكال الإعلانات استخذاما عر شبكة الويب ويشير 
استتخدام الشركة الاعلانية في بعض الاحيان على الاعلانات الأفقية العريضة التي تتم رؤيتها 
في أسفل وأعلى صفحات الويب. 

أنواع الأشرطة االاعاانية: 

يتم تتسيقها وتبيئتها على شكل ملفات ذات تنسيق يظلق عليه (GIF)‏ وكذلك 
(©258) واللذين يعتبران من أكثر انواع ملفات الصور الدعائية والاكثر انتشاراً على الويب. 





ويختر Gath‏ 6/۴ الرسوفية عن سلسلة من التنسيقات والذي يم انشاؤها وتنظيمها من 
خلال العديد من البرامج مثل GIF Buider‏ من اجل تكوين صور متحركة ومن هذه المزايا: 
" خلف الإثارة لجذب الزائرين لمشاهدة هذه الرسوم الى مواقع المنظمة 
" الرسوم المتحركة تخلق الإثارة المزقية odd Le‏ المشناهن 
* وضوع الرسالة الإعلانية من خلال تقديم العديد من الصور المتحركة لتوضيح 
الفكرة. 
كيفية انشاء الأشرطة الاعلانية. 


يمكن اتباع المنهجية التالية لذلك: 

" وضع وطرح الاسئلة: الكثير من مستخدمي الانترنت يجدون أنفسهم» اما الاسئلة 
او التساؤلات المطروحة 

* تحديث الأشرطة الاعلانية باستمرار: لابد ان تتم عملية تحديث الاشرطة الاعلانية 
باستمرار من خلال استيدالما او تغييرها 

" الأحجام القياسية للأشرطة الاعلانية: من الضروري ان تكون احجام الاشرطة 
ذات احجام قياسية وهي 
- الاعلانات الأفقية ٤٦۸‏ في 1٠‏ 
2 الاعلانات المتجاوزة ١٠١٠١‏ فقي ٠١‏ أو ٠۲١‏ في ٠٠١‏ 

* الرسوم المركبة: تساعد على gle‏ الإثارة وإبراز الاشرطة الاعلانية 

" المصداقية: ان يكون العنوان GHEY‏ ذا مصداقية وثيقة ويجب الابتعاد عن الكذب 
والمبالغة 

" الابتعاد عن الملفات الكبيرة: يجب ان يكون حجم الملف صغيرا 


aI "‏ والإثارة: ع ان تكون ذات جذابة وإثارة 





(الصميدعى وعفان» eV VY‏ ص 7-81١‏ م) 


* يعرف (Michael 2006,p1-3)‏ التسويق الفيرؤسى على انه يمثل خلق رسالة تدام 
ذاتيا من خلال تداوها. 


" بنا ذهب (1-7م 2000 (Perselnick,‏ على اعتبار التسويق ows pill‏ مصطلحا 
يعبر عن الرسائل التي تكسب زبائن اخرين الى موقع الويب 

" وعرف al (silverman 2007 P1-2)‏ ظاهرة تسويقية تسهل وتشجع الافراد 
لتمرير الرسائل التسويقية. 

* اما (Sauer 2004 P1-4)‏ فيجد بأنه ظاهرة تسويقية تسهل وتشجع الافراد على 
تمرير الرسائل cp OU‏ طوعا وتمثل تقنية تسويقية تستخدم شبكات الاتصال 
الاجتاعية. 

نشأة وتطور التسويق الفيروسي: 

اول من كتب عن التسويق الفيروسى كانت الناقدة الاعلامية Douglas Rush)‏ 

4 في كتاها Media Viral‏ وركزت على ان الاعلان الذي يصل الى المستعمل من خلال 
الانترنت يكوت أثره سريعا, 

- إن الخال التقليدي للتسويق os pil‏ هو Hotmail.com‏ والذي يمثل اول 
خدمات الانترنت المجانية والتي تعتمد على استراتيجية بسيطة تتضمن: 

elec! "‏ العناوين وخدمات البريد الالكتروني المجانى. 


" ربط بطاقة في أسفل كل رسالة مجانية ترسل . 





استرائيجية التسويق الفيروسي: 

هي الوسيلة المستخدمة للوصول الى الغايات وتمثل خطة موحدة تغطي جميع انشطة 

- استراتيجية التكامل المنخفض 

- استراتيجية التكامل المرتفع 

مشاكل التسويق الفيروسي: 

15 عدم السيطرة على الصنف. 

4- تبديدات الرسالة. 
» ١.التسويق‏ عبر موافع وشيكات التواصل الاجتماعي. 

نويتر: تويتر يسمح للشركات بالترويج لمنتجاتبم على مستوى فردي. حيث يمكن شرح 
الية عمل المنتج او طريقة استعاله أو وصف بسيط عنه في رسائل قصيرة» تجعل من الاسهل 
على المتابعين قراءتها. يمكن للمسوق أيضا أن يقوم باستخدام روابط» صور أو فيديوهات 
للترويج لمنتجه عبر توتير. 

فيس بوك: صفحات فيس بوك أكثر تفصيلا بكثير من حسابات توتير» حيث أنها تسمح 
لك بنشر أي قدر من المعلومات حول منتجك» إضافة الى أشرطة فيديو أو صور دون حدود 
معيئة. كا Lal‏ تعرض المنشور الترويجي مباشرة بعد نشره في الصفحة الرئيسية لعدد من 
المعمجبين ما جعلها الشبكة الاجتاعية المفضلة لكثير من المسوقين. 

يوتيوب: إحصائيات هذه الشبكة الااجتاعية مثرة جدا. حيث محصل اليوتيوب على 1 





الفيديوهات كل دقيقة. وقد تكون أقوى شبكة تسويقية إذا كان المسوق يستخدم الفيديو في 
الترويج لمنتجه. حيث يمكن من خلال هذه الشبكة الوصول الى ملايين ال شخاص حول 
العام إذا تم استتخدامها بالشكل الصحيح. 

اميك ٤ dhe Y | Sob‏ المتتدبات ذات شهرة لاستهداف فة or‏ المعتمين با نتج او 
ol deal‏ يقذمها اعرالك [Rte‏ احتزاق: 
جديد لديك من المنتجات والخدمات عن طريق الرسائل وكذلك يمكنك انشاء Le past‏ 
(جروب) ودعوة الااصدقاء اليه 3 نفس الأهتّامات والجالات ويمكنك ايضا عمل 


facebook 





« 5.التسويق من خلال البرامج الفرعية اوالوكيلة. 

هي استراتيجية تسويقية تقوم على أساس مشاركة العائد بين المعلن أو التاجر والناشر 
لبرامج المشاركة. يوجد كثير من هده المواقع وبجميع اللغات» تستطيع من خلاها عرض 
سلعتك وتعريف Shed gh‏ لحجمهور ا لس تخدمين عن طريق كتابة مقالات تتحدث عن المنتج 
الذي تقوم بترويجه وق ale‏ المقال تضع رابط لموقعك. 





Customer 


« 7 التسويق باستخدام الدعاية التفاعليك. 

وهي عبارة عن مقالات او بانارات في المواقع الكبيرة ذات عدد زيارات كبيرة ولكن 
لابد من التأكد اولا من حجم هذا الموقع وشعبيته» ولابد ان يكون من نفس SLE‏ سلعتك 
أفمثلا اذا كان موقعك يتحدث عن الرياضة فلا تقوم بوضع اعلان مدفوع في موقع يتحدث 
عن الفن» مهما كانت شعبية تلك الموقع» اى لابد ان يكون الموقع مختص بنفس نوع سلعتك 
وليس بغيرها. ومن أمثلة المواقع الإلكترونية للتسويق: (111111.61112011.0017) وهو 
أشهرها وكذلك (www.eBay.com)‏ و غيرها كثير. 
» 68.التسويق عبرالنتدیات. 

" التسويق عبر المتدديات هران تعلن عن المنتج او الخدمة في المنتديات العامة والمتخصصة. 

" يكون ذلك عن طريق الاشتراك في النتديات وهو مجان غالبا وكذلك عير 

الرسائل الخاصة لأعضاء المنتدى. 








١ 4‏ التسويق عن طريق فنوات اللشاهدة يوتيوب. 
* القيام بإعداد المادة الاعلانية والدعائية للمنتج او الخدمة عن طريق برامج الفيديو. 
؟ اشر اك في موقع (You Tuboe)‏ وعمل قناة dels‏ للإعلان عن المتتجات. 


* يتم مشاهدة مليار فيديو يوميا في موقع يوتيوب حسب احصائيات جو جل . 





» ١٠.التسويق‏ عن طريق المواقع AG MoD!‏ المبويك. 
: هو عبارة عن عرض المنتج او الخدمة على موقع الاعلانات وفق شروط الموقع. 
9 يجب مراعاة وضع الأعلان للمتتح او الحدمة في التصيف الخاص بها... 
كميوترات -دورات تدريبية - خدمات صحية. 


* توجد مواقع اعلانية مجانية واخري مدفوعة الاجر واخري برسوم رمزية. 








١.التسويق‏ بواسطة الموقع الشخصي والمدونات. 


التسويق عبر الموقع الشخصي يكون بان نقوم بأنشاء موقع شخصي وشراء 
بتقديمها. التسويق عبر جوجل ادوردز 

جذب عملاء جدذا: Google AdWords‏ 

AdWords 5) فر‎ 

جذب مزيد من العملاء لأعمالك: الإعلان عن نشاطك التجاري للأشخاص الذين 
جر ون البحث على Google‏ وعلى شبكة الإعلانات 

الوضول إلى الأشخاض الذين يون يبشاط عن فعلومات تتعلق lee:‏ 








» خاتمة الفصل السايع. 


لان التسويق الالكتروني هو الطريق السريع الي العملاء والاقل تكلفة والأعلى 
جودة والاسهل في التنفيذ والأجدى على المدي البعيد.... بمعني التسويق الالكتروني 
سلم النجاح فقد تناول هذا الفصل موضوع طرق ووسائل التسويق الالكتروني لأهميتها 
فجاء هذا الفصل في عناوينه في التعرف على التسويق عر محركات البحث والتسويق 
عبر البريد الالكتروني (الايميل) والتسويق عبر الأشرطة الاعلانية والتسويق الفيروسي 
والتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي (الشبكات الاجتاعية) والتسويق من خلال 
peel‏ الفرعية (الوكيلة) والتسويق باستخدام الدعاية التفاعلية والتسويق عبر المنتديات 
والتسويق من خلال قنوان المشاهدة يوتيوب والتسويق بواسطة الموقع الشخصي والمدونات 
والتسويق عبر جوجل ادوارد. 





الفصل الشامن 
البنية التحتية للتسويق الالكتروني 
البيئة العامة للتسويق الالكتروني. 
التوجهات العربية لدعم وبناء البنية التحتية للتسويق الالكتروني. 
التوجهات العريية 2 مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات. 
التسويق الالكتروني 2 المؤسسات الصغيرة والمتوسطة. 
التسويق الالكتروني واقتصاد المعرفة 2 الدول العربية. 
التسويق الالكتروتي والتعاون B‏ مجال الانترنت. 
اثارالتسويق الالكتروني على التعاون العربي. 
مستقبل التسويق الالكتروني 2 الدول العربية. 
خانمة الفصل الثامن. 
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الفصل الثامن 


البنية التحتية للتسويق الالكتروني 
Chapter VII: E-Marketing Infrastructure‏ 


« أهداف الفصل التعليمية: Goals‏ 

ينبغي على القارئ أن يسعى من دراسته لهذا الفصل إلى تحقيق الأهداف التالية: 

" التعرف على البيئة العامة للتسويق الالكتروني. 

" التعرف على التوجهات العربية لدعم وبناء البنية التحتية للتسويق الالكتروني. 

" التعرف على التوجهات العربية في Slt‏ الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات. 

© التعرف عل النسويق الالكترول ف المؤسسات الضغيزة والمتوسطة. 

" التعرف على التسويق الالكتروني واقتصاد المعرفة في الدول العربية. 

" التعرف على التسويق الالكتروني والتعاون في مجال الانترنت. 

© دراسة اثار التسويق Gg ASI‏ :على التعاون العرئ. 

" التعرف على مستقبل التسويق الالكتروني في الدول العربية. 
« تمهيد . Introduction‏ 

التسويق الإلكتروني هو أسلوب تجاري حديث يبحث في الحاجة التي يشعر بها كل 
من الشركات والتجار والمستهلكين على حد سواء لخفض التكاليف dy‏ نفس الوقت 
تحسين السلع والخدمات وزيادة سرعة تقديم الخدمة» ويسري هذا المصطلح أيضاً كلم 
استخدمت شبكات الحاسوتب للبحث عن المعلؤمات واستعادتها لتقديم عملية صنع 
القرار بشقيها العنصر البشري وكذلك الشركاتء ويرتبط التسويق الإلكتروني بشراء وبيع 
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المعلومات والمنتجات والخدمات عبر شبكة الحاسوب في أيامنا هذه وف المستقبل عبر عدد 
لايحصى من الشبكات التي تشكل طريق معلومات متقدمة. تأخذ أنشطة معالحة المعلومات 
التي تتم في التسويق الإلكترونيٍ في شكل صفقات تجارية يمكن أن يلاحظ ples‏ العديد 
من النقاط الاتية: (علي الزعبي» 27١١8‏ ص455) 
" المعاملات الالكترونية نين الشركة والمستهلكين عبر الشبكات العامة لغرض التسوق 
المتزلي أو إجراء العمليات البنكية باس تخدام رموز للأمن والنقد الإلكتروني أو 
لإشعارات مدين أو دائن. 
" المعاملات الالكترونية الخاصة بجميع المعلومات كبحوث السوق باستخدام أجهرة 
مسح رمزية ومعالجة البيانات SAY‏ القرارات الإدارية أوحل المشاكل التنظيمية 
ومعالحة المعلوماث لإدارة العمليات. 
. المعاملات الالكترونية بخصوص توزيع المعلومات مع زبائن محتملين با في ذلك 
عمليات الإعلان والبيع. 
أن ثمة حقيقة منطقية هي أنه لا يوجد تسويق إلكتروني بلا وسائل إلكترونية:. لذلك 
لا بد من دراسة الجانب التكنولوجي المتمثل بالبيئة العامة للتسويق الإلكتروني والمتطلبات 
الواجب توافرها بالبنية التحتية اللازمة للتسويق الإلكتروني. (Siman Collin, 2010,p98)‏ 
» البيثة العامة للتسويق الالكتروني. 
أن عملية التسويق الإلكتروني تتطلب وسائل التكنولوجيا الحديثة» بل أن هذا التسويق 
هو وليد هذه التكنولوجيا الحديثة والمتمثلة بشبكات الكمبيوتر وأهمها شبكة الإنترنت 
ا مداحة للجميع (publicly accessible)‏ وعلى نطاق عالمي والتي تؤمن الاتصال بين ملايين 
الكمبيوترات حول العام ومن خلال هذه الكمبيوترات يتم تبادل المعلومات وإجراءات 
عمليات التسويق الإلكتروني. أنه نظام الكمبيوتر بمعناه الواسع الذي يتيح الربط بينه وبين 
غيره من الأنظمة لضان تبادل المعلومات وانتقاها وتحقيق عملية الدحول MWAccess)‏ 
النظام ومنه إلى الأنظمة الأخرى. 





فالتسويق الإلكتروني El‏ هو كمبيوتر وشبكة وحلول وموقع ومحتوى كمبيوتر يتيح 
إدخال OLLI‏ ومعاجتها وتصميمها وعرضها واسترجاعها وشبكة تتيح تناقل المعلومات 
باتجاهين من النظام وإليه وحلول pect‏ إنفاذ المنظمة لالتزاماتها وإتفاذ 531 yp‏ لالتزاماتة 


وموقع على الشبكة لعرض المتتجات أو الخدمات وما يتصل بها وأنشطة الإعلام وآلياث 
ba gael‏ ومحتوى هو في ذاته مفردات الموقع من المنتجات والخدمات وما يتصل مها ولكن 
ضمن إطار العرض المحفز للقبول والكاشف عن قدرات الموقع التقنية والتسويقية. وضمن 
هذا الإطار تنطوي كافة وسائل ممارسة th til‏ من أجهزة OLE py‏ وحلول وشبكات 
واتصال ووسائل اتصال وتبادل الجبانات واشتراكات على الشسبحكة oli J gles‏ أمن 
المعلومات وتنفيذ عمليات الوفاء بالثمن وتقديم الخدمات على الخط. ولأن الإنترنت هي 
شبكة الشبكات فقد ارتبط ناء التسويق الإلكتروني بوجودها 

أن هذا Yi‏ ستخدام الواسع لشبكة الإنترنت في جال التسويق» قد مهد له انتشار الشبكة 
لعموم المستخدمين في المجال المدني بعد أن كان مقصوراً على الأكاديميين والمؤسسات العسكرية 
في الولايات المتحدة منذ ظهورها في ١15755‏ وكان لظهور الشبكة العنكبوتية في ۱۹۹۲ الأثر 
والر سوم والمكالمات الصوتية وغيرها. وتعرف الشبكة العنكبوتية word wide web (www)‏ 
Lal‏ عبار ةع Ab pod!‏ مواقع websites‏ تمت كتابة وثائقها بواسطة شيفرة حاسوبية تسمى 
لغة النص الفائق. (HTML: Hyper Text Markup Language)‏ أما الشبكة الدولية 
الإنترنت فهي شبكة دولية من الكابلات ووصلات المستخدمين يتم بواسطتها عرض هذه 
المواقع. (Hof - Acker, C., 2011,p55)‏ 


تقدم شبكة الإنترنت خدمات مهمة في جال التسويق لرجال الأعال وللموردين 
والمستهلكين بحيث تؤمن سرعة الاتصال بينهم» كما تؤمن سرعة الاتصال بين الشركة 
وفروعها والأقسام التابعة ها من خلال الشبكة العنكبوتية أو من خلال البريد الإلكتروني أو 
خدمة Ml) Talent‏ ود للحوارات الممتوحة على شبكة الإنترنت). 





كا Oly‏ من أهم اس تخدامات الإنثرنت في Sle Sle‏ هو خدمة المستهلك في الزمان 
والمكان المطلوبين حيث تصله الخدمة (Em‏ وجد وفي الوقت الذي يشاءء وقرار الشراء بيده 
مادامت الأسعار معروضة على الموقع في جميع الأوقات حيث تصل السلعة إليه متى طلبها 
وإذا كانت Lady Lace‏ يمكن تس ليمه ple‏ ةعس ال بكة. زيمكن [جراء:اتضاك فيديوئ 
وصوت مع المستهلكين الأمر الذي يعزز ثقتهم بالشركة ويعطي الشركة ميزة تنافسية. وتمكن 
شبكة الإنترنت المستهلكين من الاطلاع على عروض الشركات في المواقع الخاصة بتلك 
الشركات على الشبكة العنكبوتية واختيار السلعة والسعر الذي يلاءم إمكاناته المالية وذلك 


الوثائق gh!‏ حودة eo cd‏ من المواقع. وكدلاك عن (shop hots) peel» jeep‏ الذي يعمل 
كمحرك بحث متقدم للبحث ضمن الوثائق وانتقاء السلعة والسعر الأفضل من بين الأسعار 
المعروضة الموجودة عل الشبكة. 

كا تمكن الشبكة من التحاور بين العملاء من خلال بعض النوافذ مثل (Cat room)‏ 
بحيث توفر على المتحاورين عناء السفر أن هذه العملية لا تكلف سوى أجرة مكالمة 
هاتفية كيا أن سعر المكالمة الدولية يساوي سعر المكالمة المحلية. يتم عبر الشبكة عرض 
جنيع المعلومات المتعلقة بالساعة والسوق والقوانين الخاصة بهذه السلعة في دول أخرى ما 
يوفر عناء الس فر لمعرفتها. كا آن الترويج عبر الشبكة منخفض التكاليف مقارنة بالترويج 
التقليدي» بحيث يمكن للمستهلك التنقل بين صفحات الإعلان حتى يصل إلى آخر صفحة 
ليتم الشراء عن طريق الروابط التشعبية Hyper links)‏ 

: Commercial Protection Protocols) الحماية التحارية‎ OW oS 639 53 - | 

أن البنية التحتية للشبكة تتطلب جموعة من البروتوكولات التجارية والسيب في ذلك 
يعود إلى: عدم وجود جهة تتحكم فيهاء فالإنترنت ليست مثل الهواتف التي تتحكم بها 
de poe‏ من الشركات والتي تنظم قوانينها من قبل الحكومات والدول بينا الإنترنت عبارة 
عن فوضى منظمة والتى تعمل فقط لأنه هناك كثيراً من الاتفاقات دون أية مفاوضات بين 
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الجهات المعنية بالأمر بخصوص البروتوكولات التي تجعل الشبكة تعمل على الرغم من 
أن شركة ”18:11 الطوعية هي المسئولة عن تطوير معايير وخصائص الإنثرنت. يقول بعض 
الختصين: مشكلة الشبكات هو كيفية بناء مجموعة من البروتوكولات التي تستطيع إدارة 
الاتصالات ما بين أي جهازين أو أكثر والتى كل جهاز فيها يستخدم أنظمة مختلفة. ولكي 
يزيد الأمر تعقيداً فإن كل نظام متصل مع بعضه البعض لا يعرف حرفا عن بقية الأنظمة. 
فليس هناك أي أمل من معرفة أين يقع النظام الآخر أو أي البرمجيات التي تستخدم فيها أو 
ماهية المنصة الصابة المستخدمة. 

فالبروتوكول هو مجموعة من القوانين التي تحدد وتفصل كيف لحاسوبين آليين أن يتصلا 
pen‏ البعض عبر شبكة ما. أما أهم البروتوكولات التجارية والمتعلقة بأمن الشبكة فهي: 

أ- بروتوكول ATTP (Hypertext Transfer Protocol)‏ اللآأمن وهو بروتوكول 
نقل تشعبى يسهل القيام بالتحويلات الآمنة بين المستخدم والمخدم باستخدام 
نموذج إدخال بيانات. ويمكن للمستخدم النقر على زر التقدم الآمن. 

ب- نظام الدفع الافتر اض Virtual Holdings:‏ 7197:أنشئ هذا النظام ليقدم الربط 
بين المصارف والشركات التي تصدر بطاقات OL SY)‏ والشركات التي تقوم 
بأعاهًا عبر الإنترنت وزبائن الإنترنت. يتحقق النظام من صحة التحويلات 
ويتضمن أنظمة مراقبة لتقصي المشاكل وفعالية الأمن المعلوماتي. 

ج- بروتوكو ل0057 عل(نقداً عبر الإنترنت): وهو نظام يعتمد على القسائم 
5 أو النقود الافتراضية التي يجري التعامل بها عبر الإنترنت ويصدر بنك 
Net Cash‏ هذه القسائم ويجوها مقابل عمولة LY‏ ويتم بواسطة هذا النظام تحويل 
الدفعات الصغيرة BY‏ من ٠١٠١‏ دولار. 

د- بروتوكو ل!/76151 (القاتورة الإلكترونية): وهو نظام يسمح بإجراء الدفعات 
الإلكترونية عير الإنترنت وقد طوره باحثون من جامعة Carnegie‏ 

(Siman Collin, 2010,p189) 





ه- بروتوكولك#عنرمءا (SSL (Secure Socket‏ وهو بروتوكول dat‏ بيانات السداد 


والمعلومات الحساسة الأخرى Obl‏ بين التجار والعملاء إلا أن YSSL‏ يتحقق من 
أن المستهلك هل هو صاحب السداد الذي يمتلك بطاقة السداد أم EY‏ 

و- SETI, Spy‏ بروتو كول الصفقة التجارية الإلكترونية الآمنة(««ياعع؟, 
:Electronic (Protocol‏ وهو بروتو كول أمن مصمم الاش Cys SHA‏ ماسر كارك 
وفیزا كارد بمساعد ميكروسوفت و Netscape, IBM, GTE,SAIC‏ وشركات 
أخرى والغرض منه توفير الأمن لمدفوعات البطاقة عند عبورها الإنترنت من مواقع 
التجار والبنوك. وقد أفادت فيزا ؤمامتركارد بأن من موصفنات527 اس تخدامه 
بيانات خفية أساسية dele‏ وشهادات رقمية لضان صلاحية كل من المستهلكين 
والتجار وبصفة خاصة فإنه يقدم السرية وتكامل البيانات وتوثيق المستخدم والتاجر 
وعدم نسخ بيانات المستهلك. (Hof - Acker, C., 2011,p66-69)‏ 

¥- أسهاء التطاق Domain Names‏ وعتوان المشكرك عير الإنكرنت 1011 شل : 


أن نمو التسويق الإلكتروني لا يمكن دون انتشار الخواسب المضيفة Host‏ على الإنترنت 
والحاسب المضيف على الإنترنت هو حاسب موصول على الشبكة وله اسم نطاق مرتبط 
بعنوان رقمى على الانترنت ells IP Address‏ النطاق المستخدمة على www.) boos GY)‏ 
ckarab.com. furl‏ فإن.1/ [url‏ تعني ٿو چه ASV) ess gl‏ إلى مواقع معينة على الإنترنت. 
أسماء النطاق مقسمة إلى أجزاء وكل جزء يفصله نقطة عن الأخر ففي أقصى اليمين اسم النطاق 
ist‏ وأقصى اليسار هو اسم الجحاسوب الخاص والوسط اسم النطاق الثانوي. لذلك اماما 
عن طريق Gal‏ الال أو أنظمة الاتصالات المتنوعة أي الشبكة العنكبوتية ww‏ التى هي 
النظام الذي يسهل ويفعل تبادل المعلومات عبر OY‏ 25 و gacom‏ اسم النطاق الرئيسى 4 
47 هو اسم النطاق الثانوي. أسماء النطاق مقسمة على أساس هرمي ففي قمة Al‏ يوجد 
النطاق الحذرى root domain‏ ونحت النطاق الجذرى نجد النطاقات الرئيسية. 





وإلى عام ۷ کان هناك سئة نطاقات أساسية وهى OFZ Nel, mil,ZOV,edU,COM‏ هبى 
على التوالي تجاري» تربية» حكومي» عسكريء شبكة» منظمة» ونحت كل نطاق رئيسى نجد طبقة 
من النطاقات الثانوية وتحتها طبقة أخترى من النطاقات الثانوية وهلم جرى. وفي أسفل قاع الهرم 


نجد الحواسب YY‏ الحقيقية. وعندما يريد شخص الدخول على موقع معين فإن ذلك يتم عن 


طريق اسم النطاق ويتم تخويل اسم النطاق إلى العنوان الرقمي المناسب باستخدام مزود خاص 
يسمى بمزود اسم النطاق domain name server‏ وكل مؤسسة تمتلك مزودين لاسم النطاق 
رئيسي وثانوي من أجل توجيه الضغط الشديد فإن لم يستطع مزود اسم النطاق الرئيسي أو 
الثانوي تحويل الاسم إلى عنوان رقمي فإن الاسم سيتم إرساله إلى النطاق الجذري ومن ثم إلى 
النطاق الرئيسى. والرئيسى يمتلك قائمة من المزودات للنطاقات الثانوية» ويتم إرسال الاسم من 
النطاق الرئيسي إلى الثانوي المقصود بالأمر إلى Of‏ يجد الفرد الجهة التي يتصل بها. 

friendly@scs-net.org فيتكون من الأقسام التالية:مثل‎ E-mail G العنوان الإلكترو‎ Lal 
Ol ge SCS—NEL الاسم ال حامسوبي2) تعنى موجود ف‎ friendly نلا حظ بأنه مقسم إلى عدة أجزاء‎ 
ا لحاسب المضيف أو النطاق الثانوي الذي يتصل المشترك من خلاله بالإنترنت أو المخدم الرئيسي و‎ 
gts هو نوع المؤسسة التي تملك الحاسب المضيف الرئيسى وهي هنا منظمة وهي النطاق‎ 8 

"- الخادم ويب أو الحاسب ‘(server ascot‏ 


وهو عبارة عن العتاد المتعلق بالكمبيوتر من جهة والبرامج من جهة أخرى» وهذا 
الخادم يخزن ويوزع البيانات للكمبيوترات الأخرى المربوطة مع الشبكة في جميع أنحاء العالم. 
مثل مخدم الجمعية المعلوماتية الأردنية وعنوانه(771. Aproxy.jcs‏ 


* “> 


؛- متصفح الوب ) browser‏ (: 

يعت متصفح ويب أحد تطبيقات الإنترنت وهو عبارة عن برنامج يستطيع من خلاله 
الفرد cat‏ ا لش بك الحصول عل المعلومات اللازمة وتبادهًا ويكون مزود بمحرك Cou‏ 
يتعاطى مع كرت يركب إلى جهاز الكمبيوثر يسمى مودم وهو الباعث والمستقبل للبيانات 





في جهاز الكمبيوتر منه إلى شبكة الإنترنت والعكس. ويمكن هذا البرنامج من استعراض 
نصوص وصور ومعلومات أخرى dale‏ على موقع أو صفحة إنترنت أو شبكة محلية. يمكن 
pally yo pal‏ أن Lal is ot‏ على وضلاث لفيفحات bs pT‏ الشبكة. 


يمكن المتصفح من الدخول السريع والسهل إلى معلوماتٍ متوفرة في موقع وصفحاتٍ 
عديدة بطريقة اختراق هذه الوصلات. كم يقوم المتصفح بإجراء فورمات ae‏ المعلومات 
لعرضها ولذلك فإن مُظهر الصفحة يختلف من متصفح لآخر. 

هناك بعض التصفحات متاحة للكمييو تر الشضخصى مثل internet Explorer,‏ 
Mozilla Firefox, Safari, Opera, and Netscape‏ . 
« التوجهات العريية لبتاء البنية on‏ للتسويق الا لكدروني عرييا. 

لا يزال العام العربي مبتداً في Sle‏ الأعمال Ley ASM‏ والعسويق الإلكتروني 
إلا أننا نشاهد في بعض الدول تطورات جيدة في هذا المجال وقليلة في بعضها 
الآخر. إن إمكانيات النجاح متوفرة والكمون موجود في العالم العربي واعد والمسألة 
الجوهرية في التجاح ني هذا الاتجاه هو وجود رؤية استراتيجية شاملة على مستوى 
الدول العربية مجتمعة لتحقيق الأهداف المحددة في هذا المجال. يجب أن تضم 
الرؤية الشاملة Sb bes‏ ال موضوع من كل جوانبه وفقاً للمتطلبات الأساسية من البنية 
التحتية الأظر البشرية: الببحث oy pbs‏ الث يعات الضرؤرية LAY‏ البيغة المناسية 
للتسويق الإلكتروني سياسة ضريبية وجمركية مناسبة ودعم عربي من خلال EAL‏ 
والمنظيات العربية المهتمة في هذا المجال. 

أن البيئة المناسبة للتعاون العربي في يخال التسويق الإلكتروني تجد طريقها تدريجيا 
ذلك أنه قد تم إنشاء الروابط العربية التي تعمل باللغة العربية وبعضها باللغات الأخرى 
وهي البوابات Portals‏ التي تحوي على مداخل للآع ال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية 
کا تحتوي على مواقع لتاجر إلكترونية عربية Links‏ هذه البوابات موجهة للدول العربية 
وتساعد في تنمية التجارة البينية العربية. 


a ee a 5 5‏ د د ھچ 
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١-التوجهات‏ العربية 2 مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات: 


تشكل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات البنية التحتية لاقتصاد المعرفة وللتسويق 
الإلكتروني وللتجارة الإلكترونية بشكل eple‏ وبديهي آنا تشكل البنية التحتية العصرية 
الملاكمة للتعاون العري وفيا بل أ العرجهات العرية قي هذا لجان 

أ- تشبيد وتطوير البتى التحتية :06اء/1/1 -181/70: إذ أن وجود بنية تحتية قوية 
وتقوية نظم الاتصالات وتشييد شبكات الاتصالات العادية واعتاد تكنولوجيا 
DSL‏ فيها وا هاتف الخلوى GSM‏ وشبكات الخدمات الرقمية المتكاملة ISDN‏ 
وشيكات GUI‏ البصرية Fiber Optic‏ عريضة الحزمة الواصلة إلى المنازل 
وشبكات IBY‏ الصناعية (مثل ثريا وإنار (Le pes‏ تعتير من المؤشرات المساعدة 
في تمكين الاقتصاد من التوجه نحو الاقتصاد الحديد المبني على المعرفة وقد قامت 
مصر مؤخراً بتنفيذ المدن المعلوماتية والتي تصل الألياف البصرية فيها إلى البيوت 
ولكن هذه المشاريع محدودة وليست ضمن منظور وطني واستراتيجية متكاملة. 
ومن جهة أخرى فإن القمر all‏ الثريا قد بدأ عمله في أيلول ٠٠٠١‏ وسيقدم 
نظام اتصالات محمول يدعم البنية التحتية الاتصالية العربية وبالتالي سيسمح بنشر 
استخدام التسويق الإلكتروني ويدعم التعاون الاقتصادي العربي في هذا المجال. 

ب- محاولة توسيع القاعدة الشعبية المهتمة بتكنولوجيا المعلومات: وذلك من خلال 
تخفيض الرسوم على التجهيزات الحاسوبية أو تقديم التسهيلات التشجيعية 
للأفراد والنوادي والجمعيات التي ترغب باقتناء تجهيزات حاسوبية لخدمة 
أغراض التدريب والبحث والتطوير. 

ج- وضع سياسة عربية لتكنولوجيا المغلومات: لا بد لتحقيق هذا الخانب من تبني 
استتزاتيهية واضحة bed‏ إل السياسات وذلك لعفي آلياث تظال LS ye‏ 
منظومة العلم والتكنولوجيا لصناعة البرمجيات وتشمل أيضاً صناعة الحاسبات 
والمخدمات وكابلات الألياف البصرية. والسعي لإيجاد حاضنات لإطلاق 





مبادرات استفارية جديدة ناجحة في مال Le I‏ وتكنو Lie J‏ المعلومات 
والاتصالات وتطبيق معايير الحودة في هذا المجال. 

د- إنشاء صناديق وطنية وصندوق عربي مشترك للدعم التكنولوجي: وذلك لدعم 
المخاطرة في مشاريع شركات البرمجيات العربية وتنمية السوق العربية وزيادة 
الطلب الحكوهي على النظلم. وتأسيس: مراكز البخت التي تتضم يت el‏ 
والاستطلاع والتوعية والتقييم وإدارة الصناعة. 

ه- تعديل التشريعات: لا بد.لتحقيق التطور التكنولوجي و دعم التعاون gl‏ في 
هذا المجال من تعديل القوانين الناظمة للملكية الفكرية والقوانين المتعلقة بتشجيع 
الاستثار وصناعة ال رجيات وتصديرهاء والقوائين المتعلقة بتداول المعلومات 
وتنظيم أمن الشبكات. والقوانين المتعلقة بدعم الحودة والاعتادية وتحديد المعايير 
والمواصفات ف مجال صناعة اليرمجيات وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 

أن البنية التحتية للاتصالات في بعض الدول العربية ما تزال ضعيفة لا تساعد على 

انتشار التسويق الإلكتروني البيني في المنطقة العربية» لذلك فقد كان من الضروري إطلاق 
المبادرة العربية في هذا المجال للمساهمة في ترسيخ قواعد التعاون العري من خلال التجارة 
البينية القائمة على أسس تكنولوجية راس خة باللغة العربية وذلك لدعم المؤسسات الصغيرة 
والمتوسطة العربية في نشاطها الاقتصادي الإقليمي والدولى. فيا هي حاجة هذه المؤسسات إلى 
الأعيال الإلكترونية؟ 
؟- التسويق الالكتروني Do‏ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة (الريادية) 
ودورها بے دعم التعاون العربي: - 
- الإنترنت يعمل بالزمن الحقيقي والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة راغبة بالاشتراك 
فى هذا الاقتصاد الجديد غير أا لا تملك القدرة على تمويل بناء الحلول الناجحة 
للوصول إلى التسويق الإلكتروني.ومن الضروري عير اتفاق منطقة التجارة احرة 
أن تقوم الحكومات العربية ببناء هذه الحلول والتطبيقات وذلك للعمل على تجميع 
تكتلات متنوعة من الشركاء التجاريين والصتاعيين العرب الحدد. 





Sp als as =‏ تستطيع أن pS‏ 3 المعارض الدولية Oly‏ تشترى تجهيزات 
التجارة الإلكترونية بين الشركات الصغيرة لا تستطيع ذلك الأمر الذي يستلزم من 
منطقة التجارة العربية الحرة أن تساعد المؤسسات الصغيرة على تخطي هذه المشكلة 
عن طريق منح القروض والتسهيلات في التسديد. كا أن معظم المؤسسات تنقصها 
الخبرة في جال التجارة الإلكترونية وهي مترددة في ذلك فعليها تقديم المساعدة هذه 
المؤوسسات ورفدها بالخبرات اللازمة لها في عملية التسويق وإبراز أهمية التبادل 
التجاري بين الدول العربية. 

- ولا بد لانطلاق تعاون حقيقي للمؤسسات العربية من توفير قاعدة معلومات اقتصادية 
لتساعد المستثمرين العرب على تقدير حجم الأسواق العربية وهذه المعلومات ضرورية 
Lash‏ للمستثمري: COLA‏ الذپن ير غنون [tt VL‏ بالمنطقة العربية. 

ب لقد سامت العولمة بتقديم فرص جيدة للمؤسسات العربية من حيث القدرة على 
دراسة الأسواق العالمية غير أن هذه التطورات خلقت مجموعة من التحديات أمام 
المؤسسات العربية al‏ المنافسة في الوقت الذي تكون فيه هذه المؤسسات غير 
قادرة على خوض Le‏ هذه المنافسة غير المتكافئة مع المؤسسات العامية. 

- أن المطلب الأسامى للمؤسسات العربية هو الإفادة من التكنولوجيا والكفاءة في 
استخدامها لتتمكن ليس فقط بالنهوض بالتجارة الإلكترونية إن بكل المجالات 
التكنولوجية المتعلقة بجوهر أعبالما. لذلك فإن هذه المؤسسات بحاجة إلى المساعدة 
الحكومية بغية الاستمرار بالبحث والتطوير وإدخال التكنولوجيا الحديثة. وعليه 
فقد ظهرت الحاجة الماسة ها لتوفير البنية التحتية اللازمة للتسويق الإلكتروني 
والتدريب والتأهيل وإيجاد آليات تمويل مناسبة ها. 

في عام ٠١٠١‏ اكتملت إجراءات المنطقة العربية الحرة وتضم الدول العربية وكانت 

أوربا موحدة شريكاً تجارياً ها.هذه السوق الواسعة تقدم إمكانات واسعة أمام المؤسسات 
العربية في a‏ الجديدة المتمثلة بتحرير التجارة لتحسين موقعها التنافسى في الأسواق 





الوطنية.وأن هذه المؤسسات ستفتش عن أسواق لها خارج الأسواق الوطنية بحيث تساهم 
التجارة الالكترونية بتخفيض كلفة دخول الأسواق العربية والعالمية و تخفيض كلفة التسويق 
والتوزيع عي الحدود.يؤكد الباحثون اليوم عل أهمية دعم الأعال الالكترونية لترسيخ 
أسس التسويق الإلكتروني لدى المؤوسسات الصغيرة والمتوسطة العربية لتحقيق أفضل 
النتائج في التطور الاقتصادي فهي تساهم في خلق فرص عمل جديدة وفي إيجاد أرضية قوية 
للتعاون الاقتصادي [ed‏ بينها وتبين في دراسة أجريت Ob‏ اققصاه الإنترنت قد وفر حتى 
dlp‏ عام5١١؟‏ حولي ۲١‏ مليون فرصة عمل وكانت فرص العمل dle‏ عام ٠۹۹۸‏ 
حوال و ١‏ مليون فرصة عمل أي أن معدل نمو فرص العمل في هذا الاقتصاد هو "5/ 
في العام.لذلك تستطيع الدول العربية الإفادة من هذه التوجهات الحديئة العالمية من خلال 
برنامج اقتصادي عربي لدعم الاستثهارات الصغيرة والمتوسطة العربية وتزويدها بالتقنيات 
اللازمة ودعم التعاون بينها عر الحدود الوطنية وضمن إطار منطقة التجارة الحرة بغية 
المساهمة في زيادة الفرص التسويقية عبر شبكة الإنترنت وتوفير فرص عمل في هذا الاقتصاد 
الحديد من خلال عملية التسويق الإلكتروني. 1 

"-التسويق الالكتروني واقتصاد SAB pati‏ الدول العحربية: 


يشهد عصرنا الحاضر ظاهرة الاعتاد المتزايد على المعلومات والتكنولوجيا وانتشار 
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطبيقات متنوعة في جميع المجاللات منها التسويق 
الإلكتروني ما أدى إلى ولادة اقتصاد المعرفة وهو نمط جديد يختلف كثيراً في سماته عن 
الاقتصاد التقليدي الذي ظهر بعد الشورة الصناعية. لذلك فإن اقتصاد المعرفة هو حول 
المعلومات إلى سلعة في المجتمع بحيث تم تحويل المعارف العلمية إلى شكل رقمي بحيث 
يكون تنظيم المعلومات وخدمتها من أهم العناصر الأساسية في اقتصاد المعرفة. 

أن الشركات التي تعمل في مجال تكنولوجيا المعلومات تحقق أكبر نسبة مضافة بالمقارنة 
مع القطاعات التقليدية» ويحصل العامل ون في الشركات التي تس تخدم التكنولوجيا على 
دخول تتجاوز أضعاف ما محصل عليها العاملون في الشركات التقليدية. وهذه الشركات 





التي تستخدم تكنولوجيا المعرفة تتمكن من تكوين علاقات واسعة على المستوى الدولي 
وأصبحت هذه العلاقة جزءٌ من نجاحها إذ تستطيع هذه الشركات-من خلال التسويق 
الإلكتروني-توسيع أسواقها والحصول على نسبة أكبر من القيمة المضافة. 


ويصنف الباحثون الشركات إلى شركات تعتمد على وجود المواد الأولية وتتميز 
بانخفاض القيمة المضافة og ly‏ تعتمد على التكنولوجيا وتتميز بارتفاع القيمة المضافة 
على منتجاتها. وهناك شركات قد حققت نجاحات باهرة في مجال التسويق دون أن تدخل 
فيها المواد الأولية من خلال التسويق الإلكتروني وهي شركة أمازون دوت كوم التي 
A‏ ملايين الدولارات سنوياً من عملية بيع الكتب دوليا فمجمل عملها هو نوع من 
الخدمات التجارية عر الانترئت. 


لقد أصبح الباحثون يدخلون اليوم عامل المعرفة بشكل مباشر مع نظريات النمو مثل 
(نظرية النمو الجديد) بحيث أصبح الإنتاج في محال الإنترنت أحد عوامل الإنتاج فهو يزيد 
من إنتاجية العاملين ويزيد من فرص العمل .. 

أن العرب يتداع ون إلى ely‏ تكتل اقتصادي قوي» ولا يستطيعون أن يقصروا 
حاولتهم على الإجراءات التقليدية من خفض الرسوم الجمركية وفتح الأسواق بين 
الدول العربية OFS!‏ هذه المسائل أصبحت من البديبيات ذلك أن هذه الإجراءات 
ستكون مطبقة عالياً وليس فقط في منطقة التجارة العربية االحرة بفعل المبادئع الجديدة 
التي تنص عليها اتفاقية التجارة العالمية ودخول الدول العربية في هذه الاتفاقية فما هي 
ميزة منطقة التجارة العربية الحرة بعد ذلك؟ 

إن حاو لات بناء تكتل اقتصادي عربي لن يكتب له النجاح مالم يتم التخطيط 
له بمفاهيم عصرية حديثشة ووضعت نحت تصرف الدول العربية أحدث الوسائل 
التكنولوجية الحديثة. يستطيع العرب اليوم الإفادة من سمات اقتصاد المعرفة وأن يوجهوا 
جهودهم لبناء نظم المعلومات العلمية وتوليد المعلومات ونقلها وبيعهاء وهذا يحتاج إلى 
تعاونٍ عربي لأنه يتطلب ما يلي: 





" يتطلب توحيد المصطلحات بين الدول العربية بيدف توسيع أسواق خدمات 
المعلرمات العلمية كما أن نظم المعرفة باللغة العربية يمكن توزيعها ضمن إطار 
الوطن العربي فقط. 
" أن هذا لا يتطلب رؤوس أموال كبيرة فيكفي إقامة مؤسسة صغيرة ذات إدارة 
ذكية وفعالة ومبادرة عدد من to Ll‏ المتخصصين في المجالات العلمية إضافة إلى 
ضرورة تعاون سلسلة من المؤسسات العربية في هذا العمل الهام. 
" إن قطاع المعلومات هو قاطرة التنمية في عصرناء وستفيد المنطقة الحرة من إدخال 
pole‏ تبادل المعلومات والخدمات في نطاق خطتها التي تقتتصر حتى الآن على 
البضائع المادية وأن ينجح العرب بنقل وتوطين التكنولوجيا الحديثة في الدول العربية. 
أن دخول اقتصاد pall‏ إلى منطقة التجارة العربية الحرة من شأنه أن يوسع فرص 
استخدام التسويق الإلكتروني بين الدول العربية من جهة وبينها وبين دول العام من 
جهة أخرى وذلك لرفع حصة المؤسسة العربية من الأسواق العالمية بحيث يوفر التسويق 
الإلكتروني فرصا كبيرة لزيادة المبيعات إذ أنها تعرض البضائع على المستوى العربي والعالمي 
وبقدر ما تستطيع المؤسسة العربية أن تحقق مزايا تنافسية في التسويق الإلكتروني بقدر ما 
تتوسع bled‏ وتزيد مبيعاتها وبالتالي خفض تكلفة المنتج. وهذا بدوره يسهل ويوسع نطاق 
التجارة البينية للبلدان العربية ويحقق التعاون العربي في المجالات الاقتصادية كافة. وعليه 
فإن اقتصاد المعرفة يقوم على محركه الأساسي وهو التسويق الإلكتروني لذلك يتوجب 
تشجيع التجارة الإلكترونية وإقامة علاقات وثيقة مع شركات الصناعة التقنية الكبرى لنقل 
التكنولوجيا والحصول على ميزات في مجال التسويق لنقل الخبرة التسويقية بشكل متزايد. 
ويتوجب كذلك التوجه نحو تحويل المعلومات بشكل رقمي مما يتطلب اهتم|ما أكبر بتعريب 
المصطلحات العلمية والوصول إلى مصطلحات عر wis‏ حدة في الدول العربية كي يتمكن 
المنتج الرقمي من الانتشار في سوق عربية واسعة تبرر الإنفاق على عملية التحول الرقمي ما 
يسمح بتحقيق جدوى اقتصادية تشكل بحد ذاتها Lado‏ قوياً للعمل في هذا المجال. 
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5 - التسويق الالكتروني والتعاون بے مجال الإنترنت 2 الدول العربيك: 

الإنترنت هي ol‏ تقنية مستخدمة في جال التسويق الإلكتروني by‏ اقتصاد المعرفة 

pede‏ عام وتتميز الإنترنت بأنها الأوسع نموا والأسرع تطوراً والأكثر شعبية بين التقنيات 
المعاصرة والدول العربية اليوم مدعوة للتعاون في هذا المجال الحيوي لما له من انعكاسات 
إيجابية على عملية التسويق وتحقيق القيمة المضافة وزيادة الدخل القومي وتطوير التجارة 
البينية للبلدان العربية عن طريق إنشاء البوابات العربية للتجارة الإلكترونية وغيرها ومن 
أهم التوجهات العربية في مجال التعاون في محال الإنترنت ما يلي: 

أ- تحديد خطة عربية كطريقة للتعامل مع الإنترنت واستخدامها والتفاعل معها 
وخحاصة في مجال تبادل المعلومات والنشر الإلكتروني والأعال الإلكترونية 
والتعاون الصناعي العربي والتجارة الإلكترونية. 

ب- التركيز على تطوير مواقع الشركات العربية على الإنترنت وجعلها أكثر 
ديناميكية وأكثر قدرة على جذب المستفيدين وتحقيق إنجاز عمليات تجارية 
وتسويقية بشكل فعال. 

ج- تشجيع النشر على الإنترنت والاهتام بنشر الوعي المعرفي والتوثيقي والمعلوماتي. 

د- الإفادة من تنادل المعلومات بين الدول العربية:عي الإتترنت تتطلب وجود هي 
مركزية تشكل بالتوافق بين الدول العربية التي ترغب بالعمل من ABN‏ 

ه- الإفادة من الإنترنت في جميع المجالات العلمية والاقتصادية وخصوصا التسويق 
الإلكتروني. لقد لعبت البوابات العربية portals‏ دوراً هاما في هذا المجال؛ فهي 
قنوات للتبادل الإلكتروني بين الدول العربية وخصوصاً التسويق الإلكتروني 
والتي تحوي على مدا حل SED‏ والتجارة والمصارف والدعاية كا تحتوي على 
روابط لمواقع المتاجر الإلكترونية العربية Links‏ هذه البوابات يمكن أن تكون على 
المستوى العربي وتساعد في تسريع التجارة البينية 





» اثرالتسويق الالكتروني على التعاون العربي: 


تم 
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أن التجارة الإلكترونية هي اليوم التقنية الأكثر انتشارا في الميدان الاقتصادي وهي توفر 
الشروط في هذا المجال وتوفر كذلك الشروط للتعاون الاقتصادي العري ذلك أن التجارة 
الإلكترونية ما تزال تخطو le ghee‏ الأولى في الدول العربية وهي في غالب الأحيان لم تتخط 
محال التجربة والبحث ولم تتجاوز النطاق النظري إلى التطبيق الديناميكي الفعال. أنه لمن 
البديبي أن نتوقع انتشار التجارة الإلكترونية Oly‏ هذا الانتشار سيدعم التعاون العربي في 
المجالات الاقتصادية كافة في إطار منطقة التجارة العربية sla tl‏ بدأت أولى خطواتها 
في 1498/1/١‏ واستكمل إجراءاتبا عام 7١١١‏ وهذه المنطقة سوف لن تتجاهل التقنيات 
الحديثة والتجارة الإلكترونية التي انتشرت وسيطرت على التجارة العالمية بحلول عام 7١٠١‏ 
تاريخ تطبيق منطقة التجارة الحرة العربية. 

أن قدرة الدول العربية ومؤسساتها منفردة مهما كان حجم هذه المؤسسات لا يؤهلها 
للتصدي بنجاح لمهمة النفاذ إلى التكنولوجيا الضرورية كبنية تحتية للتسويق الدولي ذلك أن 
الحلول المقترحة في تطوير التعاون بين المؤسسات العربية هي أيجاد شريك أوروبي أو أكثر 
وذلك لتضييق الثغرة في مجال الخبرة والمعرفة التكنولوجية اللازمتين للتسويق الإلكتروني 
عندها تشخفض المخاطر الناتجة من المبادرات التعاونية الطليقة بين هذه المؤسسات. 

غير أن جملة من الشروط ستحكم انتشار التجارة الإلكترونية في البلاد العربية» وليس 
انتتشارها سيكون فقط A Se‏ بالرغبات والتمنيات وهذه الشروط غير متوفرة حالياً ولا 
يمكن أن تتوفر تلقائياً مالم تضعها الحكومات العربية في برامجها الرسمية وما لم تحظ بدعم مالي 
ومعنوي كبير من جانب الدول العربية. ويمكن استعراض أهم الشروط الواجب توافرها على 
المستوى العربي لدعم انتشار التسويق الإلكتروني والتجارة الإلكترونية بشكل عام. 

-١‏ تطوير الأنظمة المصرفية: لا بد من تطوير الأنظمة المصرفية من الناحيتين التشريعية 

والإداريةء وإدخال التقنيات الحديثة في عملهاء بيا يشجع التسويق الإلكتروني. 
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الوعي العلمي بأهمية التسويق الإلكتروني: لا بد من نشر الوعي العلمي في 
الأوساط الاقتصادية حول مفاهيم وتقنيات التسويق الإلكتروني ومساعدة رجال 
الأعمال ومتخذى القرار على تقدير المخاطر الحقيقية لأمن شبكة الإنترنت ودوت 
مبالغة في تحديد هذا الحجم للمخاطر المحتملة ما يؤدي إلى عدم الثقة ذا التوجه 
ودون الاستهانة ا ما قد يؤدي إلى الوقوع في مشكلاتٍ غير محسوبة: 

تطبيقات التجارة الإلكترونية UL‏ العربية: لا بد من بناء تطبيقات التجارة 
الإلكترونية باللغة العربية وتشجيع بناء مواقع تزويد بالمعلومات باللغة العربية ثما 
يتطلب نو حيك المصطلحات العربية 2 المجالاات العلمية المختلقة وبالتالي تو سن 


تواجد اللغة العربية على الإنترنت. وهو أمر في غاية الأهمية مثل اس تخدام اللغة 


العربية في البريد الإلكتروني ووضع مواقع وصفحات المؤشسات عل الشكة 
العنكبوتبة www‏ باللغة العربية رۇ فا ولیس ورا س ما المواقع والصفحات 
باللغة العربية وانتقال الملفات باللغة العربية دون أن يحصل هما أي تغيير ووضع 
قواعد المعطيات العربية على شبكة الإنترنت مع إمكانية الولوج إليها من أي 
موقع بالعالم باللغة العربية وإجراء التسويق الإلكتروني باللغة العربية ووضع 
مختلف تطبيقات الحقيقة الافتراضية Virtual Reality‏ باللغة العربية مثل المتاحف 
الافتراضية والمخابر والجامعات الافتراضية والشركات الافتراضية poy‏ ذلك. 
تتسابق اللغات لنشر SU)‏ والمفاخر غير الإنثرنت وهى فرصة لنشر الثقافة العربية 


وتعميق الأعمال الالكترونية العربية البيئية. أن تقييس استعمال اللغة العربية في 


المعلوماتية ضروري لانتشار اللغة العربية على الإنترنت وقد جرى العمل على 
إصدار معايير أو مواصفات عربية ثم أصبحت عالمية مثل شفرة الحروف العربية 
ذات سبعة خانات 451140449 التي أصبحت مواصفة عالية برقم 9046 ISO‏ 
ولا بد من تكثيف التهود العربية لإدخال المواصفات الدولية بشكل صحيح من 
خلال اللجنة الفنية رقم ۸ في مركز المواصفات في المنطقة العربية للمواصفات 
الصناعية والتعدين SIAIDMO‏ اللجنة 8-760 التي قامت وتقوم بهذه المهمة. 





ومن المهام المطروحة على جدول أعمال هذه اللجنة: تقييس استعال اللغة العربية 

في الريد الإلكتروني وف عناوين ن¿ المواقع عا لى الشبكة العنكبوتية Ls ne gw‏ 

مثل برنامج التصفح وتطبيقات التبادل الإلكتروني EDI‏ ومعیارہ EDI ۴۸٥7‏ 

faecal‏ ف التجارة الالكثر وتية. 

إن الإنترنت وسيلة فعالة لنشر المصطاح العلمي العربي بحيث Re‏ من وضع المعاجم 
الإلكترونية العربية وهي سهلة التصفح لأنه بلغة,7141// المناسبة لتصفح المجلد |S‏ يمكن 
وضع بنوك المصطلحات والمكانز في نظم خبيرة Expert Systems‏ على الإنترنت للمساعدة 
في وضع المصطلح. 
امك أن نقترح أن يتم تشبيك Networking‏ لمجامع اللغة العربية على الإنثرنت مع 

مؤسسات التعريب والجمعيات العلمية العربية بحيث يتم اليدء بوضع وصلات Links‏ في 
موقع كل منها لمواقع الجهات الآخرى لإمكانية التواصل فيا بينها. كما يمكن هذه الجهات 
وضع منشوراتها ومعاجمها ومجلاتها في مواقعها نما يسهل تداوطا من قبل الفرد العربي Leal‏ 
كان. ومن OLA‏ التي يتوجب وضع وصلات بينها هي المتخصصة بوضع المقاييس 
co‏ الاين کا بي 

أ- مكتب تنسيق التعريب. 

ب- معاهد التعريب في الوطن العربي. 

ت هيقات ومراكز ومعاهد المواصعات Aas pall‏ 

ث- اللجان TC8‏ و AIDMO ٤ TCS‏ العربية. 

ج- 150 اللجان الخاصة بالمصطلح في المنطقة العالمية للمواصفات. 

ح- مركز المعلومات الدولي لعلم المصطلح. 

ج الشبكة الدولية للمصطلحات في فيينا Term net‏ 

info term -‏ الشبكة الدولية للإعلام المصطلحي في استراليا. 
ذ- الاتحادات العربية العلمية المتخصصة. 





أن اللغة العربية من اللغات التي نص فيها ميثاق الأمم اللتحدة وأن عدد المتكلمين 
مها ني العالم العربي والإسلامي يجعلها من اللغات المامة بالعالم ويجب أن تكون كذلك على 
الإنترنت مما يساهم في دفع عجلة التسويق الإلكتروني في المنطقة العربية الأمر الذي يساهم 
بزيادة العمليات التجارية الدولية وزيادة الناتج القومى. 


—2 
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التدريب والتأهيل على حلول التسويق الإلكتروني: الأهتام بالتدريب والتعليم 
لرفع خبرة الاختصاصين وكفاءتهم في تقديم حلول مناسبة للتجارة الإلكترونية 
من ناحية التطبيقات والبرمجيات ومن ناحية التصميم للحلول المناسبة للبنية 
التحتية LM‏ لانتشار التجارة gg ASV‏ 


تطوير البنى التحتية للتسويق الإلكتروني: لابد للبلدان العربية من العمل على 


تطوير وتحديث البتى التحتية الملائمة لنمو التجارة الإلكترونية هذه المهمة تعتير 
من المهام الصعبة التي تواجه الدول العربية لأنها تحتاج إلى التمويل الكافي والخيرة 
ف هذا المجال لإنجازها. 

مواجهة المنافسة الدولية: أن المؤسسات العربية ما تزال مبتدئة في حال التسويق 
الإلكتروني وآن هذا المجال الحيوي يكسبها فرص تسويقية جيدة» غير أن هذه 
الفرص التسويقية سوف تصطدم foley‏ المنافسة للشركات الكبرى العملاقة» 
الأمر الذي يحتم على المؤسسات العربية المسوقة عبر شبكة الإنترنت أن تقوم 
بتطوير أساليب عملها و منهجية العملية التسويقية وذلك لرفع قدرتها التنافسية 
لكي تتمكن من موجهة منافسين أقوياء وذوي خبرة طويلة في هذا المجال. 


۷- توفير البيئة المناسبة للتسويق الإلكترونى: البيئة المناسبة من العوامل المساعدة 


بالملكية الفكرية وإقرار أنظمة الدفع والنقد الإلكتروني والاعتراف بالتواقيع 
الإلكترونية. 
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« التسويق الالكتروني 2 الدول العربية والتوفعات المستقبلية: 


تشير الدراسات بأن دول مجلس التعاون الخليجي تتصدر قائمة الدول العربية في 
تحال التسويق الإلكتروني وتليها مصر ويتوقع أن يزيد حجم هذه التجارة في حلول الأعوام 
القادمة» وأوضحت هذه الدراسات أن الدول العربية تتمتع بفرص هائلة في محال صناعة 
الرجيات ونظم المععلومات وابتكار البرامج وتطويرهاء كنا تمتلك قاعدة معقولة لتصنيع 
مدخحلات منتجات البرمجيات وتطويرها للشركات الكبرى التي تستطيع القيام بباقي مراحل 
التسويق والبيع في الأسواق العالمية.غير أن الدول العربية رغم كونها بعيدة الآن عن تصنيع 
الكمبيوتر وتجهيزاته ومع ترايد عدد مستخدمي الإنترنت غير أن ما يتم حالياً لا يتعدى 
عمليات تجميع من خلال مبادرات فردية لشركات محددة وأن الفجوة بين الدول العربية 
وتلك المتقدمة ما تزال كبيرة تتعدى حمسة أجيال من تكنو لوجيا الحاسبات الآلية. الأمر 
الذي يتطلب مضاعفة الجهود للبحث والتطوير التكنولوجي في الدول العربية الذي لا 
يجاوز elles ٠٠ ٠۷‏ النائج العري البالغ* 1 مليار دولار. 

لذلك لا بد من إزالة العوائق التي تحول دون تطور هذه الصناعة عربياً وفي مقدمتها 
سيطرة الشركات العالمية على الأسواق العربية في هذا المجال وضعف كفاءة اس تخدام 
الإنترنت في الدول العربية وصعوبة ا حصول على مواقع حيث تبلغ ٠٠١‏ ألف دولار سنويا 
بسبب فرض رسوم باهظة على هذه الخدمة في معظم الدول العربية بالوقت الذي بات فيه 
التسوتق الإلكتروى هو الأسلوب المميز Lied‏ الصققات التجارية وتوفر فرص الاستغار 
وتجئب العديد من معوقات التجارة التقليدية كالرسوم الجمركية ومشاكل منافذ SS A‏ 
وغيرها. ولكن ما هي قراءة المستقبل بالنسبة للتسويق المصرفي وذلك السلعي؟. 

4-١‏ مجال التسويق الإلكتروني المصريك: 

أن البنوك العربية تتمتع بالإمكانيات اللازمة للنجاح والمنافسة الأمر الذى يكسبه دورا 
فاعلاً في dle‏ التسويق المصرفي الإلكتروني ذلك أن القطاع المصرفي العربي يمتلك الطاقات 
البشرية والوسائل التكنولوجية والمناخ الاقتصادي cole Vly‏ وان التشريعات تبدو في 


يا التسؤيق الالكتروتى 





بعضها ملائمة والبعض الآخر يحتاج إلى تعديل وسن تشريعاتٍ أخرى تتلاءم مع عملية 
التسويق الإلكتروني المصرفي. كما قتلك المصارف وخصوصاً الخليجية الإمكانيات المالية 
للاحقة التطورات الحديثة في هذا المجال الحيوي وأن الفرصة سانحة للمصارف العربية 
للاستفادة من هذا المجال الحيوى للعمل المصرفى والحصول عل المزيد من الزبائن وجذب 
الودائع من السوق الواسعة عبر شبكة الإنترنت خاصة وأن هذه الوسيلة باتت هي الأفضل 
من إتباع الطرق التقليدية المطبقة في المصارف. 

أن هذه الفرص التسويقية عير الإنترنت dtd‏ للمصارف العربية تساعد المصارف على 
قجنب الكثير من التكاليف وتساعدها على جذب عملاء جدد على مستوى العالم وعلى جذب 
المنسوقين عبر مراكز التسوق الإلكترونية التي سيتم إنشاؤها لهذا الغرض. 

؟- بے مجال التسويق الالكتروني السلحي: 

أن التجارة الإلكترونية تعد مفتاح التصدير للدول النامية في الفترة المقبلة ما يعني 
ضرورة الإسراع بتهيئة وتطوير قاعدة مناس بة تمنحها القدرة على التحرك بمرونة في هذا 
المجال والاستفادة من مزايا وفرص التجارة الالكترونية Oly‏ عدد كبير من الشركات العالمية 
الكبرى في مختلف المجالات دشنت إجراءات لتأسيس مواقع ها على شبكة الإنترنت التي بدأ 
يتزايد مستخدموها عربياً وعاللياً. أن التوجه المتزايد إلى شبكة الإنترنت لم يكن وليد المصادفة 
بل هو ثمرة تخطيط دقيق ومتواصل للمستقبل بعدما بات مؤكدأً أن الإنترنت سيغدو العنصر 
الفعال للغاية في حجم التبادل التجاري خاصة وأنها اس تحوذث على نسبة نمو في العام 
طون مكار TNE‏ سئوياً من حجم المعاملات الشجار نة 

أن التجارة الإلكترونية وسيلة متطورة للوصول إلى الأسواق في العالم في وقت قصير 
وبأقل التكاليف فضلا عن مساهمتها بالتبسيط للاجراءات وتثلاني التأخير في العملياث التجارية 
وزيادة الربحية ودوران رأس المال. أن تطبيق نظم التجارة الإلكترونية سيساعد على تغيير هياكل 
الشركات العربية من شركات تعاني من مشاكل إدارية ومالية إلى أخرى منضبطة ومتوازنة إداريا 
Lk‏ كا أنها تكون حافزاً على إتباع نظم النصنيع الحديثة التي تتم بمساعدة الحاسبات الآلية. 





غير أن هذه الحسنات التي رصدت للتسويق الإلكتروني يقابلها مشكلات قد تترتب 
عليها وأبرزها SLAM‏ المالية المتمثلة بكيفية تحصيل الرسوم أو الضرائب على التبادل التجاري 
الإلكتروني إذ أن هذه الإشكالية قد مدد أهم مصادر الإيرادات السيادية في معظم دول العالم 
ولا ew‏ الدول العربية والنامية بشكل عام والتي تعتمد بشكل أساسى على هذه الإيراذات 
الضريبية والجمركية وبعض المشكلات الأخرى كإلحاق الضرر بعدد من النشاطات التجارية 
التقليدية وظهور مشكلة Dal‏ والاستغناء عنها في بعض التخصصات وخصوصاً العالة 


غير الفنية والغير مؤهلة وغيرها من الصعوبات. 

أن البلاد العربية با تمتلكه من قدرات مالية وبشرية قادرة في المرحلة المستقبلية أن 
تضع الخطط المرحلية لتطبيقات التسويق الإلكتروني مع ملاحظة السلبيات ومحاولة تلافيها 
وذلك مع ضرورة وجود شريك أجنبي خبير في هذا المجال الحيوي لوضع الأسس والقواعد 
اللازمة للتسويق الإلكتروني من بنية تحتية وبناء التطبيقات الأساسية من تخدمات كافية 
وتحركات بحث وتطوير عمل الشركات العربية والمصارف با يواكب البيئة الضروزية 
للتسويق الإلكترونيء لمواكبة التطورات العالمية في هذا المجال الحيوي اهام. 
» خاتمة الفصل التامن. 

لقد تناول هذا الفصل البنية التحتية للدتسويق الالكتروني ومتطلباتها الأساسية ومن 
اهمها التعرف على البيئة العامة للتسويق الالكتروني والتعرف على التوجهات العربية لدعم 
وبناء البنية التحتية للتسويق الالكتروني والتعرف على التوجهات العربية في مجال الاتصالاات 
Le gl pS‏ المعلومات والتعرف be‏ التسويق آلالكترون ف المؤسسات الصغيرة والمتوسظة 
والتعرف على التسويق الالكتروني واقتصاد المعرفة في الدول العربية والتعرف على التسويق 
الالكارون والتعاوث فيال CM‏ ودواسة اثاى الشيويق الالكتزون غل القعاون العزبي 
وانتهى الفصل بالتعرف على مستقبل التسويق الالكتروني في الدول العربية. 
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الفصل الناسع 


المنتج الالكتروني 
Chapter IX: Electronic Product‏ 


« أهداف الفصل التعليمية: Goals‏ 


ينبغي على القارئ أن يسعى من دراسته لهذا الفصل إلى تحقيق الأهداف التالية: 


التعرف على تعريف المنتج الالكتروني. 

التعرف على أنواع المنتج الالكتروني. 

التعرف على فوائد المنتج الالكتروني. 

التعرف على كيفية انشاء لمنتح الالكتروني. 

التعرف على واقع صناعة المنتج الالكتروني. في الوطن العربي. 
التعرف على معوقات تجارة المنتج الالكتروني. 

التعرف على ركائز ودعائم التسويق للمنتجات الالكترونية. 
التعرف عل كيف تبداً متجرك يدون منتجات. 

التعرف على التسويق بالعمولة والبيع بالعمولة. 

التعرف على فوائد وعيوب والبيع بالعمولة. 

التعرف على نصائح عند العمل بنموذج والبيع بالعمولة. 
دراسة مصادر لشركات التوريد. 





Introduction تمهيد.‎ « 


المنتتج هو العنصر الأول من عناصر المزيج التسويقي لان يمثل حلقة الوصل بين 
الشركة وأسواقها وحلقة الوصل بين الشركة وعملائها. إن استراتيجية المنافع المتبادلة تعني 

وبالتالي OB‏ العناية باستراتيجيتها يعتبر من الأهمية بمكان بحيث يجب البدء بتخطيط 
الاستراتيجية الخاصة بها بعناصرها الشكلية والموضوعية» بالإضافة إلى وضع الأمسس 
والأركان الكفيلة بإنجاح كافة الخطوات المرتبطة اء كا ويجب التنويه إلى أن أهمية دور 
استراتيجية السلعة يمختلف باختلاف دورة حياتها. تعد استراتيجية المنتج المحرك الأساسي 
للشركات في الأسواق التجارية والدولية معأء وأن اشباع حاجات المستهلكين في هذه 
الأسواق لا يتم إلا عن طريق منتج قادر على تحقيق حاجات ورغبات المستهلكين والزبائن 
في بلد ماء ما يتطلب تطويرأً مستمراً للمنتجات با يتوافق مع التغيرات الدائمة لاحتياجات 
الإنسان البيولوجية والاجتاعية والنفسية» 

تعتير استراتيجية الساعة القلب المحرك للتخطيط التسويقى الاستراتيجى ف الشركة 
ولا غرابة في ذلك Wb‏ أن حاجات ورغبات المستهلكين في السوق المستهدف لا يتم إشباعها 
إلاعن طريق سلعة قادرة على فعل SUS‏ بالإضافة إلى أن ترحمة تلك الرغبات والحاجات 
للمستهلكين في السوق المستهدفة لاحظنا أن أرقام التجارة الالكثرونية في الوطن العربي 
رائعة وفي ارتفاع مستمر یوما بعد یوم ولكن أيضاً لاحظنا ان هذه الأرقام تشمل الكثير من 
القطاعات التجارية» وكان أهمها قطاع المواصلات. 
» تعريف المنتج الا لكتروني. 

لتبدأ بتعريف الْمْتّج الرقمي أو الالك تروني» ولنعتمد في حديثنا اليوم على مصطلح 
'رقمي' بشكل عام» وهو أي مُنتَج يتم تناقله أو بيعة إلكترونياء أي انه غير ملموس ولا ret‏ 
محسوس باليد» (أرجو الانتباه لتشكيل حروف CAS‏ حتى تتضح المعلومة). 





*- الکس الرقمنة 


obs lee sols -٤‏ والتطبيقات وخلافه 

-٥‏ الرسوميات والتصاميم بمختلف أنواعها وتخصصاتها 

5- الاعمال الفنية (ذات الطابع الرقمي) 

۷- وأي cee‏ يتم أو بالإمكان تناقله إلكترونياً كما ذكرنا. 

» قوائد المنتج الرقمي. 

-١‏ مع RE‏ الرقمية فإنك لا تحتاج للبحث عن مصادر التصنيع ولا احتساب 
تكاليف التوزيع على سبيل المثال» 

-١‏ ولان صاحب الْْتَحْ هو نفسه مَضدر AEM‏ (انت أا الْهتم بإنتاج ZEA‏ رقمي): 
فبالتالي التحكم الكامل في مدخلات وخرجات الإنتاج 

۳- يتم الانتاج لمرة واحدة» ويستمر جني del‏ معدلات الأرباح لمدة طويلة جدا 

5 - الاعتماد على المصدر الذاتي في الانتاج 

- جني الأرباح لا يتوقف بتوقف الإنتاج 

5- قلة التكاليف والمصرفات (محدوديتها إلى أدنى النسب)» وارتفاع العوائد المالية الصافية. 





يعتمد الْنْتَحْ الرقمي أولاً وأخيراً على ctl‏ أو صاحب الفكرة الرقمية (المصدر الإلحامي 
للفكرة)» حيث بالإمكان ان نقول الان ان أي eee‏ رقمي ما هو إلا نتاج فكر؛ وجميع هذه 
LAE‏ مصدرها الوحيد هو العقل والفكرة وي الأخير الابداع في الناتج النهائي. 


إذا فالخطوة الأولى لأي مُنتَحْ مصدرة العقل Sally‏ هو الابداع» فمع الإبداع في إخراج 
تلك الفكرة وتحويلها إلى مُنْنَجحْ رقمي» تكون قد قطعت أكثر من نصف المسافةء وتنتهي هذه 
المسافة بجني الأرباح» بعد التسويق BEAU‏ طبعاً.ولا يجب أن ننسى أو نتغافل عن بعض 
الخطوات في المنتصف يجب اتخاذها بشكل جيد حتى تتحقق أعلى نعدلات الربح BL‏ 
التكاليف call‏ تش مل هذه النقاط البسيطة في منظورها آليات تأمين انعبات و تحصيل 
المبالغ» رغم تعقيداتها في تفاصيلها الداخلية. 

أترك لكم الإبحار في تفاصيل أكثر حول كيفية إنشاء eet‏ رقمي من خلال دليل قام 
بجهد كتابته وتوضيحه مشكوراً الأخ (حسن محمد) وعنونه ب (دليلك إلى النشر الرقمي) 
» موقع الوطن العرب من هذا القطاع (صناعة المنتَجَات الرقمية). 

لا يزال هذا القطاع في مقتبل العمر في الوطن العربي» ولكنه من ضمن القطاعات 
الواعدة والتي تنمو بشكل سريع» ولا توجد أي ارقام ولا إحصائيات دقيقة حول حجم هذ 
السوق في الوطن العربي (للأسف كعادة قطاعات التجارة الالكترونية العربية). 





Cb) all allel gy be Ls‏ امات ال قبا تعاض اعات 

التصويرية والرسوميات منهم) وبشكل كبير من خلال منصات أجنبية يتعاملون من MBE‏ 

بالرغم من ارتفاع رسوم التعامل في هذه المواقع» ومع صعوبة آلية تحويل الحقوق المالبة إلى 
أصحايها بحكم التباعد التقني (GUN)‏ بين المنصة وصاحب العمل أو ll‏ 


نلاحظ ضمن الرسم البياني لإحصائية RE‏ الكتب الرقمية على مستوى العالم 
(VHT)‏ أن حجم تجارة الكتب الرقمية في الوطن العربي تطور بشكل سريع من 
ه مليون دولار عام ٠٠١4‏ إلى Ae‏ مليون عام 7٠١١5‏ (نسبة النمو تقارب ال + ChE‏ مع 

حجم تجارة الكتب الإلكتروني ١١١-١ ٠۹(‏ ۲) حسب المنطقة. 
» معوقات تجارة المنتَجَات الرقمية 2 الوطن العربي: 

هناك الكثير من المعوقات تواجه GE‏ الرقمي في الوطن العربيء ولكل Gee‏ بالطبع 
لذية peat‏ ية في تلك المعؤقات»::ولكتتى سأضرب شل على إحدى تلك التقجات ألا.ؤهو 


als = \‏ الأهكمام بالقراءة: 


لای (ie‏ إنتشر عدم الاهتام بالقراءة 3 و Lib‏ العربي وبشكل کر و خر ولدواعي 
كثيرة كان هذا السبب من أهم الأسباب من وجهة نظري؛ 

؟- قانون الملكية الفكرية: 

اتعدام O gL‏ حماية الملكية الفكرية ع er‏ الدول» وعدم الاهتيام بتطييق القانون إن 
وجد في بعض الدول الأخحرى» ونلاحظ إن وجد ذلك القانون عدم تطرق بنوده إلى مواد 
cdg SONI tel‏ وطريقة gas falas]‏ 

عدم و جود فو ابن as‏ النشر الالكتروني. بالإضافة لعدم وحود فوائين sl ad‏ 
الععام اكت الإلكترونية | Alton‏ 5 (هتاك بع جه واهتام وواد دا القانون ٤‏ السعودية 
والامارات dap‏ ولكنة لم يقر إلى اليوم بعد) 


ل 


= ml 





۳- عدم احترام النشر الالكتروني: 
ويعتبر ذلك من الس اعات Set‏ للجميع (ولا تُعمم الوضع هذا fo‏ أحد)؛ وتعني كلمة 
' مَشَاعٌ " ب (الشيوع, أي مُشترك الملكيّة من غير تقسيم) 

-٤‏ قلة آليات النشرالالكترونية؛ 

أقضد هنا آلي أت التعامل بين الت اشر (صاحب الج الرقمي) والمسغفيد النهاش 
(المستخدم أو القارئ)» وتنقسم إلى: 





آليات وأنظمة عرض وحاية GEM‏ الإلكترونء 

OL .‏ تحصيل Sle‏ البيع عند نحققه. 

" آليات صرف البالغ بعد التحصيلء» واقصد هنا صرف البالغ المستحقة للبائع 
وحققها كمبلغ عيني. 

* إستمرارية العرض والبيع ومتابعة التسويق EAU‏ الرقمي 

* حفظ الحقوق الالكترولية» ولو في Sol‏ حدودها 

" عدم سهولة التعامل مع المنصات» حيث ان الكثير من أصحاب المنتجات يتعاملون 

مع منصات أجنبية لا تتحدث اللغة العربية» وبالتالي تف التعامل من UIE‏ بعض 

الصعوبات والتعقيدات والاخطاء 





dee‏ إلى بلد الناشر العربي» وبالتالي تقل القيمة الحقيقة التي يستتحقها الناشر 
مقابل RES‏ المباع 


" ضعوبة الحصول على خدمة عملاء متميزة مع sels‏ المسافات As ANY)‏ وتباين 
اللغأت بين التاشر ومنصة التعامل الالكترونية 


ذكرنا سابقاً ان حجم سوق الكتب الرقمية في الوطن العربي وصل إلى 8١‏ مليون عام 
VE‏ *» وهنا يطرح السؤال نفسه من أين جاء هذا الرقم الكبير لسوق الكتاب العربي 
الالكتروني إذا لم يكن هناك أصلاً منصة متخصصة لمثل هكذا مُنْتَبجَات؟! 

نلاحظ ان الناشر العربي عندما يفكر في النشر الالكتروني يتجه إلى منصات النشر 
الالكترونية الأجنبية. والتى ليس ها Sal‏ مقومات خحصوصية اللغة العربية ولا المستخدم 
العربي (بائع أو مشتري) ولا حتى المجتمع العربي Shel‏ ولكن الاضطرار وحجم السوق 
وكذلك الاحترام للادة dell‏ بالإضاقة لتسهيل عمليات وخطوات البيع» كل ذلك جعل 
تلك المنصات مقصد المستخدم العربي. 

وهكذا كانت الإجابة»»» فذلك الرقم A)‏ مليون) تم تبادله عر المنصاث الأجنبية 
لج الكعاب العربي الإلكترون 
» نصائح لتسويق المنكجات الرقمية. 

هناك(١١)‏ نصيحة لتسويق اجات الرقمية لم تكن الثورة الرقمية ثورة في طريقة 
التسوق فقطء ولكنها بالتأكيد ثورة فيا نتسوق ونشتري ايضاً.فالسلع الرقمية أصبحث في 
نفس درجة التنافس (إن لم تكن أكثر) مع السلع الحسية الملموسة» وكثيراً من الأشخاص 
اليوم يبيعون ال بت والبايت (وحدات القياس الالكترونية في مجال الكمبيوتر) على شكل 
كتب إلكترونية» ملفات صوتية؛ ملفات تصويرية؛ برمجيات. ملفات فيديو» والكثير الكثير 
من اجات الرقمية المختلفة التي تحتاج كل واحدة بالتأكيد إلى تسويق خاص كلا بعينة 
وسأضع اليوم بين يديكم أحد عشر نصيحة SSE‏ من التسويق a CY‏ رقمي OS‏ 





r 
1 
سس‎ 


-١‏ التركيز على التخُصص: التركيز هو المفقاح في بيع الج الرقميء وهنا أقصد 
التركيز على نوعية El‏ الرقمي الذي سيتم إنتاجه والاستمرار في تسويقه 
وتطويره واس تخدام أفضل واقوى الكلمات المفتاحية لمحركات البحث (ال 
("SEO‏ والتركيز عل الجمهور المستهدف بلك EM‏ بعيثة: 


۵4 TON 






¥- استخدام صيغ ملفات قياسية للتحميل:قد لا يكون ذلك مهم من وجهة نظر 
البعض» ولكن اس تخدام صيغ ملفات قياسية أو متعارف عليها بالعموم (مثل 
ملفات ال "PDF"‏ للكتب الالكتروئية» وملفات ال "1423" للملفات الصوت)») 
يضمن لجميع المستخدمين قدرة التحميل والاستفادة من EWN‏ ج دون قيود أو 
إشكاليات أو الحاجة إلى برمجيات مساندة لفتح ذلك الملفء إلا ان تكون هناك 
خصوصية ata‏ تجعل من الضروري وجود برمجيات مساعدة (مثل البرامج 
الموجهة والخاصة)» ونلاحظ انخفاض قاعدة العملاء المستهدفة با منت الذي 








"- تقديم عرض خنصر للمُنتج:يختلف قرار العميل بشراء سلعة ما (رقمية أو حسية) 


إن كانت هناك إمكانية تذوق أو معاينة اتج قيد الشراء واثبتت جميع البحوث 
رالاستقاءات حقيقة GANS‏ جيف وعل ستل الخال اك الذراسات إن العمل 
يذهب إلى المنجر الاعتيادي لمعاينة المح الحسى قبل ان يتخذ قرار الشراء عبر 
CUR‏ (من ate‏ الكترؤق): وينظيق ذلك :عل LEM,‏ الرقمية بتفسن الدرجة 
إن لم يكن ob‏ إتخاذ القرار فيها أكبر مع وجود عيّنات من السلعة الرقيمة للمعاينة 
ارا 

الوصول المباشر: ما يُميّز اجات الرقمية عن الحسية هو حصول العميل على 
انتج المشترى مباشرة بعد دفع القيمة» وبالتالي فتعزيز الوصول المباشر EAN‏ بعد 
الشراء من أساسبات تجاح تسويق EM‏ الرقمي. 


1 


1 


5 
ms 





إستخدام الأرقام التسلسلية والمفاتيح الآمنة:إن كانت البرمجيات هي الج الذي 
تسوقه» فمن الطبيعي تنفيذ آلية الأرقام التسلسلية والمفاتيح الآمنة لكل عملية بيع 
لذلك النتج وعدم تكرار ذلك الرقم ا وعدم ترك LEU‏ بدون تلك الخاصية: 
وذلك لتجتب القرصنة وحماية الحقوق الخاصة Gail‏ ومطور البرنامج» ولكن 
هذه GAS‏ نفس الوقت هي إضافة تسويقية a‏ تقدم للعميل خصوصية 
وأمان وتؤكد له ان هذا الج بالذات موجه له» وبالتالي لن GLE‏ على المبلغ 
المستثمر في البرنامج الرقمي هذاء وبالإمكان تطبيق هذه الطريقة في بعض 
المتتجات الرقمية الأخرى فهي ليست حكراً على البرمجيات فقط. 





5- الجمع والدمج:الجمع بين أكثر من سلعة رقمية» أو دمج مجموعة سلع رقمية ضمن 
نفس Mell‏ وتقديمها ضمن حزمة بيع أو مسج رقمي متكامل وبسعر واحد. تعطي 
تلك الطريقة دفعة تسويقية كبيرة للمتتج الرئيسي SGM‏ والذي يرغب صاحبة في 
انتشاره» ويُشجع العملاء مستقبلاً في الشراء من ذلك الطور. 





۷- العروض المتقاطعة:أي تقديم سلعة رقمية معيئة مقابل سعر خاص عند شراء 
ساعة رقمية أجرى» سرا كان سعد السلجة SSN‏ قاملا او Leake‏ ونتفس TRS‏ 
السعرية للسلعة الأولى» أو ان تكون إحداهم مجانية عند شراء الأخرى. 

۸- تحسين العرض المرئي :لان lll‏ الرقمية غير ملموسة ولا حسية» فإن المظهر 
العام والعرض الاولي صاحب القول الفصل في إتخاذ ا لخطوة الأولى نحو 
قرار الشراء» فعلى سبيل الخال يؤثر شكل الغلاف الخارجي وتصميم الكتاب 
الالكترونية (أو حتى الكتاب التقليدي) في جذب og Atl‏ (العميل) إلى الاطلاع 
على ملخص ذلك الكتاب منه يتخذ قرار الشراء» وقد يكون مط ور ذلك الج 
المقروء غير ذي قدرة في تصميم غلاف رائع جاذب للعميل رغم ان المحتوى 
الداخلي للمنتح رائع ومفيد» بالإضافة لضعف الميزانية العامة للمطور لإخراج 





تصميم جيد عبر شر كات التصميم ودور النشر المتخصصة:» وهنا Gh‏ دور مجتمع 
المستقلين الذي يقدم خدمات رخيصة نوعاً ما وذات جودة عالية في نفس الوقت» 
وعلى سبيل المثال يمستطيع المطور العربي الاستفادة من منصة سات في إخراج 
تصميم GE‏ خاض وجاذب ey pill antl‏ ؤيسعر منافس عير مستقلين LUST‏ 








۹- حرية الاسترجاع:ترك الحرية للعميل في استرجاع قيمة انتج الرقمي الذي 
لم يعجبه لآي سيب كان بعد الشراء هو من الحريات الرائعة التي تساعد على 
تعزيز الثقة لدى العميل قبل وبعد الشراء؛ وقد بشترط في ذلك وقت محدد 
لطلب الإرجاع حتى لا يقع صاحب El‏ في خانة الخسران الدائم» وتبقى 
مسؤولية العميل في طلب الاستر جاع خلال تلك الفترة فقطء وهذه الالية 
تطبق في كثير إن لم يكن معظه المتاجر الإلكترونية ومنضات بيع المنتجات 
الرقمية على حد سواء. 

- تحديد قمع البيع:سنمر على النقطة بشكل سريع» حيث يحتاج مصطلح قمع البيع 
أو (Sales Funnel)‏ الى مقال مستقل بحد ذاته لأهميته في جال تسويق اجات 
بشكل عام (حسية ورقمية)» ولكنه من LPM‏ بمكان لذكرة ضمن هذه القائمة 
[ESTE eal‏ سو اجات الواقمية: 








يمر العميل عبر سلسلة من الخطوات أو الإجراءات المتتالية (لا يشترط فيها التتايع 
الزمنى) ولكن من المفترض ان تكون إجراءات تتابعية حتى يصل العميل في 
غبايتها إلى قرار الشراء وتحقيق البيع النهائي والاحتفاظ بالعميل لقرار شراء جديد 





-١‏ إختيار منصة البيع:أساسيات بيع أي منتج كان» إلكترونياً أو تقليدياء سلعة 
حسية أو رقمية» هي المنصة التي من خلاها يتم عرض وتسويق وبيع ذلك 
المت .فالمناجر التقليدية تتخصص بالْمتّجات الحسية: EE‏ بتلك السلع 
الحسية إلى dle‏ الانترنت عبر المتاجر الالكترونيةء أما ما بخص السلع الرقمية 
فهناك المواقع الخاصة بأصحاب السلع الرقمية» أو منصات بيع المنتجات 
الرقمية المتخصصة بذلك.وتنتشر فى فضاء الانترنت الكثشير من lel‏ 
اللتخصصة بتسويق وبيع المنتجات الرقمية لمختلف مطوزيهباء وتقل هذه 
المنصات في الوطن العربي حتى تصل إلى ما يعد على الأصابع. من LEAT‏ 
وأشهرها منصة أسنادء التي تطورت بش كل مضطرد في فترة وجيزة مقدمة 
لجتمع منتجي السلع الرقمية منصة ذات ثقة للتعامل من خلاها. 





» كيف تبدأ متجرك الالكتروني بدون منتجات 
الكل يريد ان يكون لدية متجر إلكتروني» خاصة وجميع الاحتياجات التقنية ميسرة 
الانء ولكن تواجهنا معضلة إختيار المنتج الذي سيتم بيعهء وتوفير ذلك المنتح» خاصة إن 


ats‏ راس الال الس pot‏ قليل: وليب ننظيع الث يخصن توقبر Oy jt‏ من المشتجات ليبيعهاء 
وتتوقف فكرة إنشاء المتجر الا لكتروني هنا. 

واليوم اشرح لكم حلا هذه الإشكالية» ولو انها غير متوفرة في المنطقة العربية» ولكن قد 
تتوفر في المستقبل القريب إن شاء الله. 


البحث والقال هنا طويل بعض الئىء ولكنة مفيد» أرجو القراءة حتى النهاية 





جميعنا سمع عن التسويق بالعمولة» وهو "عملية ترويجية تقوم ببا أنت لأشخاص/ 
شر کات cp el‏ وتحمصل في مقابلها على عمولة نظير إتمام عملية البيع عن طريقك أنت في 


من منكم سمع بنموذج تجاري منتشر في أفريكا يدعى ‘drop shipping’‏ ويتر جم 
حرفياً ب (إسقاط الشحن)» وهذه الترجمة لا تعكس المعنى الفعلي للثموذج» فدعونا نطلق 





الإلكترونية الخاصة بك انت (متجر إلكتروني أو منصة بيع)» تحصل خلاها على هامش ربحي 
تخدده انت» وليس بالضرورة انت تمتلك ذلك المنتج مسبقاً. 


وهو نمودج لإدارة لاله توريدات المتتحات للمتاجر الإلكترويية (متاجر التجزئة) 
wlan‏ ف لاسا عل عتم اللا سناد ف شر اء اتخات والتحزين والعمليات اللو جستية 
دعا esd dud‏ اع الشكلة أو ل 
2 فأنا افكر بالبلعء بمشروع متجر إلكتروني؛: ولدى فكرة المنتجات beau Ls sl‏ (أو لم 
تكن لدي فكرة لأي منتح)» ولكن لا يوجد لدي المال الكافي لشراء هذه المتتجات 
TEES, gern‏ فيا الحل؟ 
0 
والحل: هنا يتم الربط بين صاحب المتجر الالكتروني» وبين هذه الشركات التي تقدم 
منتجاتها بأسعار بيع الجملة (وهذه الأسعار غير متوفرة للأفراد)» قد تكون شركات حصرية 
لجات محدده أو شركات تعمل في توريد كثير من المنتتجات وفي أكثر من مجال. 








يقوم صاحب المتجر الالكتروني بعد ان يتم عقد الاتفاق مع هذه الشركات (أو مع 
شركة واحدة) بعرض المنتجات التي حددها للبيع في متجرة» ووضع السعر الذي يناسبه بعد 
ان يضع هامش الأرباح عن قائمة الأسعار المتفق عليهاء مع ملاحظة ان صاحب المتجر غير 
مُلزم بدفع قيمة المنتجاث مقدماً ولا الالتزام بسحب أو بيع كمية معينة من المنتجات. 


لا يظهر للعميل النهائي في المتجر الالكتروني غير المنتح دون ظهور المصدرء وكأن 
المتجر الالكتروني يمتلك بالفعل المنتج النهاتي وهو متوفر في خازن المتجرء وعند تحقق عملية 
البيع واستلام ll‏ لقيمة المنتج المباع في موقع المتجر الالكتروني نفسة» يقوم صاحب المتجر 
الإلكتروني بإرسال معلومات الطلب للشركة المتفق معهاء والتي بدورها تقوم بإعداد المنتح 
وتوضيبه للشحن والارسال لعنوان العميل النهائي» مع ظهور معلومات المتجر الالكتروني 
على ملصق الشحن» ويتم سداد قيمة المنتج الاصلية المتفق عليها للش aS‏ مالكة المنتج» بعد 
خصم هامش الربح وتكلفة الشحن إن وجدت وبحسب الاتفاق بين الطرفين. 

وباختصار» هو نموذج يسمح بشراء المنتجات من تاجر الجملة بشكل تجزئة وشحنها 
إلى عميلك النهائي مباشرة. 

نموذج البيع بالعمولة في التجارة الالكترونية 


(Drop shipping) 


A نه‎ @ 4 


9 3 إتسام عملية الشراء في 
العمادع التسوق الم الالكتروني 1 أي : aa‏ صاحب المتجر الالكتروني 








o, 5‏ خصم الارباح وتحويل 
TEE ets‏ قيمة will‏ 
ple EH‏ مات اط 
تجبين. الننتجات شركات توريد 
وإرسالها للعميل اللهائي المنتجات 





حيث قدم حلول سريعة لبدء متجر إلكتروني أو بيع متتجات عل الانترنت دون 
اشتراط الحصول أو الاستثار في شراء المنتتجاث وتخزينها وتكاليف سلس لة التوريدات 
الكثيرة والمكلفة في معظم الأحيان. 

وفي نفس الوقت» قدم حلاً للشركات ذات المخزون الكبير من المنتجات لتصريف 
منتجاتهم وتقليل تكاليف وجهد التسويق» وفتح قنوات بيع كثيرة جداً لنفس المنتج او 
المتتجات دون الاستثار في العمليات التسويقية والبيعيه. 


» الفرق بين التسويق بالعمولة والبيع بالعمول 
هناك فرق بين نموذج البيع بالعمولة والتسويق بالعمولةء وحدود هذا الفرق ضيق 
من الملاحظ ان لكل نموذج حسناته وسيئاته» ولكلا استخداماته وأغراضه بإختلان 
الأهداق المراد تحتيقها وقدوات متفنيا. 


at‏ تلك olen!‏ قير dtd‏ أو cm‏ تلك الرقمية 
إستخدام رابط خاص يسمى Referral Link‏ أو || لا ستخدم رابط iol‏ )| صفحة متكاملة 
Tracking ID‏ للمنتح 
انت تسوق لمنتج غيرك؛ فوقتك وجهدك لغيرك 0 0 عه = = 
sere‏ والحصول عل حصة سوقية لك انث 
ليس من الضروري أن تمتلك متجر إلكتروني 
بالمعنى الفعلي أو حتى موقع إلكتروني» فبالإمكان 
التسويق بالعمولة عبر مدونة أو عبر مقال أو أي 
طريقة من طرق نشر ذلك الرابط الخاص 
إتمام عملية البيع في موقع صاحب المنتح نفسه» 
وليس في موقعك 


يجب ان يكون لديك موقع إلكتروني (متجر 
(Gs so |‏ 5 أن د ستخدم متض ae‏ البييع 
الالكترونية (مثل أمازون أو إيباي) 


ell‏ عملية البيع في موقعك أو صفحتك الخاصة 





لا يظهير de‏ المنتج النهاتى؛ i‏ يكون مالك 


جميع الأمور المالية تحث سيطرة صاحب المتجر 
الالكتروني 


يظهر من هو مالك المنتج النهائي 
لا تتحكم في الامور المالية» وتستلم في le‏ الشهر 


البيع 


جميع خدمات ما بعد البيع من مسؤولية المتجر 
الإلكتروني: والمسؤولية مشتركة (داخليا) بين 
لا تبتم ولا يتم التعامل مع خدمات ما بعد البيع || صاحب المتجر وشركة التوريد (صاحبة المنتج) في 
حالة الارجاع والاستعادة للمنتجات GY‏ سبب 


کان 
تع السو واي حال اال الفا إلى هة 
کي بسؤرلية المجر Ga RUN‏ اجر مع المميل كوته 
المتتج في موقع البيع النهاتي لدى صاحب المنتج 

١‏ 7 |اصاحب geal‏ الافتراضى 

i he'd! 
محدوؤية الوقتك وا ى لإداوة الات قك وقت وجهد إضافي للتسويق للمتجر الالكترون‎ 
وجهد إضافي لمتابعة الطلبيات والأمور‎ cole الوقت يك ون في التسويق للروابط الخاصة || بشكل‎ 
بالمنتجهات فقط المالية والتتسيق مع شركات توريد المنتتجات‎ 

حرية كاملة في تسعيرة وقيمة المنتج المعروض 


1 7 8 العام» ومقارنة نسب 
ربحية محدودة؛ مقارنة بالبيع بالعمولة 





في الغالب يكون نموذج البيع بالعمولة مناسب لمن يرغب في ان يكون لدية متجر 
إلكتروني فعال خاص به» ولا يملك المنتجات التي سيبيعها SY)‏ سبب كان). 
» قوائد البيع بالعمولك: 
— سهولة بدء تشغيل المتجر الالكتروني: أهم نقاط بدء تشغيل أي متجر إلكتروني 
هوتوفر المتجات وتأميتهاء وهذا يأخذ الكشر من الجهد والوقت والمال» lye‏ 
النموذج انخفضت هذه النقاط كلها. 





؟- رأس مال قليل: لا تحتاج إلى رأس مالي استثاري في شراء المتتجات وتحمل تكاليف 
التخزين وآليات الدعم اللوجستي المصاحبة لكل ذلك. 





1 اختيارات واسعة من المنتجات: حتى لو لم تكن لديك فكرة لمنتج معين للبدء في 
البيع» يمكنك الاختيار من اصناف كثيرةء بالإضافة لإمكانية عرض أكثر من 
صنف ومنتح ترغب فيه. 

؛ - سهولة التغيير: سهول تغيير المنتجات المعروضة في حالة لم تنجح إحدى المنتجات 
في السوق المستهدفة. 

- تقليل المخاطر: بدون صرف مبالغ كبير في توفير مخزون من المنتجات» يمكن تقليل 
المخاطر التي ينطوي عليها البدء بمشروع متجر إلكتروني بشكل كبير» ففي حالة 
(لا سمح الله) لم يتجح الموقع الإلكتروني CW)‏ سبب)ء فستكون الخسائر في أدنى 
حدودها مع عدم موجود مخزون كمن المنتجات غير المصرفة. 

“- انخفاض النفقات العامة: وأهمها النفقات والتكاليف التشغيلية. 

- الاستقلالية وحرية الحركة: Val‏ يوجد ما يدعو للقلق من ناحية توفير المخازن 
وتشغيلهاء فحرية ا حركة وتشغيل موقع المتجر الالكتروني من آي مكان متاحة 
وبسهولة حتى من البيت او "الكوفي شوب" مع وجود إنترنت وكمبيوتر (أو حتى 
جهاز لوحي) كشرطين وحيدين للتشغيل. 








انها 

۸- قابلية تطوير مرتفعة: الرفع من المبيعات تعتمد على قدرة التسويق والوصل إلى 
الناس المستهدفةء أما إضافة منتجات جديدة فهى أسهل ما يكون» أما التحول 
إلى امقلاك. منتجاتك الخاضة فتكون فعالة كونك قد درست ply‏ السوق 
ونمت إيرادات المتجر وأصبح لديك حصة سوقية تستطيع من خلاها إتخاذ القرار 
المناسب بالمتتج المناسب. 

كل هذه الفوائد تجعل من هذ النموذج (البيع بالعمولة) جذاباً للغاية لكل مبتدئ في 

عالم التجارة الالكترونية (المتاجر الالكترونية)» ولكن انتظرء فالحياة ليست سهلةء فكل هذه 
الفوائد تأتي بتكاليف أيضا وها سعرها. 
« عيوب البيع بالعمولك: 

1 هوامش ربحية قليلة: في معظم الاتفاقيات لا تقدم شركات توريد المنتجات فوارة 
سعرية كبيرة (يوجد فارق ربحي CSL‏ ولكنها بالطبع ليس بنفس الحامش 
الربحي لو كان المنتج ملوك منذ البداية للمتجر الالكتروني؛ ولكنها قي نفس 
الوقت أفضل من الحامش الربحي في نموذج التسويق بالعمولة. 








-Y‏ متابعة المخزون: لان المخزون ليس ملكك» فستقضى وقت لا باس فيه في متابعة 
ذلك المخرون والتأكد من ؤقتا إلى آخر مخ تزف ره لدى قفركات Shojo 9 che gL‏ 
ذلك الوقت بزيادة ع دد شركات التوريد التي تتعامل معها ON‏ كانت أكثر من 
واحده)» نعم بالإمكان حل هذه الإشكالية بربط تقني معين بين الشركة الموردة 
والمتجر الالكتروني Wich‏ وطريقة كانت» ولكن للأسف ليست كل شركات 
التوريد تدعم هذه التقنيات ولا ترغب في الدخول في تطوير هذه ا جزئيات. 


۳- جودة المنتحات: لا اقصد هنا ان المنتجات المقدمة من هذه الشركات ذات جودة 
ضعيفة» ولكن يجب التأكد من هذه الشركات ونوعية المتتجات التى يقدمونهاء فك 
ان هناك شر كات جيدة بمنتجات قوية؛ هناك شر كات متوسطة بمنتجات ضعيفة. 
£— عمليات المتابعة: بسبب تعدد شر کات التوريد» م علد المنتجات ف المتجر الالكتروني 
(في حالة تم ذلك)» سيستوجب التركيز أكثر عند إتمام عملية البيع لأي منتح» وتحويل 
عن المتابعة المالية مع كل شركة توريد على حده ولكل منتج معروض» ولا ندنسى 
المتابعة بين العميل وشركة التوريد في حالة تم طلب Sale|‏ واسترجاع لأي منتج مباع. 
ه- أخطاء الموردين: لو حصل أي خطاء من شركة التوريد عند شحن وإرسال المنتح 
المباع للعميلء فالمتجر الالكتروني هو الملام الأول والآخير» ويب ان تتقبل 
المسؤولية وتقوم بحل الإشكالية. 
« تصائح عند العمل بتموذج البيع بالعمولة: 
هذه بعض النصائح لمن يرغب في بدء متجرة الالكتروني بدون منتجات وباس تخدام 
نموذج البيع بالعمولة: 
|= البحث ثم البحث: يجب البحث ومحليل جميع شركات توريد المنتجات التي تقبل 
التعامل مبذا النموذح» ومعرفة منتجاتها وقراءة العقود وما هو مُلزم عليك ولك» 
ويجب الحذر قبل البدء في التعامل مع أي شركة» فسمعة متجرك الالكتروني هي 
التي على المحك هنا. 
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؟"- عقود واضحة: بعد اختيار الشركة الموردة للمتتجحات ونوعيتهاء يجب أن يكون 


هناك عقود واضحة بين الطرفين؛ 244 فيها آلية التعامل بينهم وطرق الحسابات 

المالية» والشحن والاعادة» والمسؤوليات والواجبات» خاصة ما يكون في حالة 

الأخطاء (مثل إرسال منتج غير صحيح او سىء بغير ما هو متفق علية)» او تأخير 

إرسال الطلبيات حال تحققهاء والكثير من الأمور القانونية والمالية والخطوات 

التنفيذية بين الطرفين. 

تجربة المنتعجات: نعم» من الأفضل وعند اختيار منتح ما أن تطلب من شركة 

التوريد ان ترسل لك عينة من ذلك المنتج (ولو بقيمتها)» وهنا تستطيع ان تعرف 

جودة وطبيعة المنتج الذي ستقوم بعرضة وبيعة في موقعك الالكتروني» بالإضافة 

لإمكانية تصويرة بشكل احترافي وكتابة وصف Gob‏ بالمنتج عبر التجربة الحسية له. 

رسم خطوات التنفيذ: من الأفضل وضع خطوات مرسومة وواضحة ومكتوبة 

لكل جزئية من جزئيات عمليات التشغيل في المشروع» منها على سبيل المثال: 

- خطوات ما بعد البيع وكيفية تبليغ شركة التوريد بالطلب وتتبعه حتى وصولة 
wei‏ 

- خطوات التصقية المالية بين المتجر وشركة التوريد 

- خطوات الإعادة واللاسترجاع للمنتجات 








سياسات المتحر: يجب (وأوكد على جب) ان يكون للمتجر سياسات وضاحة 


ومكتوبة في صفحات خاصة في الموقع الالكتروني» يتم توضيح فيها ما يترتب 
على الموقع من مسؤوليات وواجبات» وما يتوقع العميل ان يحصل علية من خدمة 
ومنتجات» ويجب توضيح آلية الشحن وفترة الاستلام المتوقعة (توقعها في أعلى 
(Leo gm‏ وكذلك آلية إعادة المتتجات وتقية كل خطوة في ذلك, 

متابعة العملاء: من الأفضل ان تكون هناك آلية لمتابعة العميل بعد البيع واستلام 
المنتج cpt‏ للتأكد من رضاء العميل وحصوله على تجربة تسوقيه جيدة؛ وبهذه 
الطريقة يمكن تفادي أخطاء مستقبلية مع عميل آخر ورفع كفأه العمل والتشغيل 
في المشروع» مع تعديل أو اختيار منتجات أفضل (في بعض CVE‏ 83 تس 
ولاء العميل للموقع الالكتروني بعد ان يتأكد ان المتجر الإلكتروني متهم فيه. 
اختيار المنتجات: من الأفضل اختيار منتجات متخصصة لاستهداف سوق محددة 
بدلا من الدخول في سوق كبير ذو منافسة عالية بمنتجات متواجدة بوفرة كبيرة 
(niche products for niche market)‏ رغم إمكانية ذلك بالتأكيد. 

الأسعار: قد يكون هامش الربح بسيطء وقد يصل في بعض ال حالات إلى /٠٠١‏ 
لو كان المنتج الماع متخصص جداً أو حصلت عليه بمبلغ منافس جداً (واحذر 
من هذه المنتتجات التي يكون سعرها منافس بش كل كبير» يجب ان تجرمها قبل ان 
الخدمات المصاحية: باللإمكان تعويض هامش الربح القليل في المنتجات يتقديم 
خدمات وعروض مصاحبة في المتجر ترفع من الدسب الربحية العامة للمشروع. 
وترفع في نفس الوقت من القيمة المضافة للعميل عند اختيار التسوق من متجرك. 
مثال على ذلك مقال يعنوان (رفع الأرباح في تطبيق استراتيجيات البيع المتقاطع 
والبيع els CL‏ بعنوان )5 اسار hens}‏ تسعيرية AS Lew!‏ للمتاجر 
الالكترونية). 





٠‏ -التسويق ثم التسويق: نعم تم اختصار الوقت والحهد والمال والبدء في مشروع 
التجارة الالكترونية» ولكن يبقى مسؤولية التسويق وايصال موقعك ومتجرك 
الالكتروني إلى السوق المستهدفة والعملاء المحتملين» فلا تبمل هذه الحرثية 
الكبيرة والمهمة. 


» مصادر لشركات التوريد: 
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لى أجد مصادر لشركات في الوطن yall‏ تقدم هذه الخدمة» ولكنني سأضرب بعض 
الأمثلة لشركات ومواقع موجودة في السوق الامريكية تقدم قائمة بالشركات التي تتعامل 
بهذا النموذج كموردين. 

Shopify "‏ تقدم منصة البيع مع lawl‏ بنظام البيع بالعمولة 

Doba *‏ تقديم قائمة بشركات التوريد 

World Wide Brand *‏ تقديم قائمة بشركات التوريد 

ptt Sun Rise "*‏ قائمة بشركات التوريد 


Drop Shipper *‏ تقديم قائمة يشر كات التوريد 





هل يستحق العناء؟ 


تلتق العداية أن اة ليست lien‏ وال مود البيعيا عمو لقثم شالا (STL,‏ 
أل ياه ل fee! Toes‏ : يا ؛ 
لا لهه OLIN‏ فک ان لدية هآ ايا وقواقل قمو Cleat GL‏ و ماعب ts Ales‏ 
ep J‏ = 4 رل کو اسا مو يات يميهب 1 
آي عمل تجاري يواجه عقبات ختلفة» ومكمن الفكرة في كيفية التغلب على هذه المصاعب 
والتعقيدات للوصول إلى مشروع تجارة الكترونية مربح. 


للأسف (وقد أكون خطى) لا توجد إمكانية لتطبيق هذا النموذج في الوطن العربي 
بسبب عدم وجود شركات توريد المنتجات التي تقبل العمل بهذا الدموذج رغم حاجة 
السوق لمثل هكذا مشاريع» ولحاجة هذه الشركات أياً كان حجمها ونوعها في تصريف 
بضاعتها في ظل سوق تنافسية كبير» وهذه دعوة هم بالنظر في هذا النموذج وتطبيقه 
بشكله الصحيح. 
4 خائمة الفصل التاسع. 

لقد تناول هذا الفصل العنصر الأول المهم من عناضر المزيج التسويقي الالكتروني 
وهوالمنتج الالكتروني وتطرق الفصل في عناوينه وعاوره الى التعرف على تعريف 
المنتج الالكتروني وأنواع المنتج الالكتروني وفوائد المنتج الالكتروني وكيفية انشا المنتج 
الالكتروني وواقع صناعة المنتج الالكتروني في الوطن العربي ومعوقات تجارة المنتج 
الالكتروني وركائز ودعائم التسويق للمنتجات الالكترونية وكيف تبدأ متجرك يدون 
منتجات والفرق بين التسويق بالعمولة والبيع بالعمولة وفوائد وعيوب والبيع بالعمولة 
والتعرف على نصائح عند العمل بثموذج والبيع بالعمولة واختتم الفصل بدراسة 
مصبادر لش کات due gl‏ 
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نعم فسوق المنتجات الرقيمة كبير جدا ولا يقتصر على نوعية واحدة من المنتجّات؛. 


lias‏ واسعة الاطياف ولا ينتهي فيه الابداع» فحدود ذلك الابداع هو محدودية عقولنا 
Ll Lely US ley‏ وبالتأكيد ذلك ليس له حدود».فتحن العرب دوماً ذوئ SS de‏ 
واسعة وأقق لا يتتهى. 

ينقصنا احترام وتقدير EU‏ الرقمي» وحفظ حقوق الغبرء الذي هو جزء من 
مسؤولياتنا وإيماننا بالطبع» وفي الأخير منصة عربية تراعي خصوصي الج العربي» وتلبي 
احتياجات ذلك SEM‏ الالكتروني.وقد ظهرت منصة عربية للمبدعين تمكن من بيع CARE‏ 
الرقمية على الانترنت وبسهولة» حيث قدمت هذه المنصة آلية سهلت لجميع أطراف تبادل 
تبات الرقمية» وتأمين ASU‏ المباع (بحد ذاته) للمشتري كا هو للبائع» بالإضافة لآلية 
تحصيل المبالغ بطرق سهلة وسريعة وبمقابل رسوم بسيطة. تُدعى هذه المنصة (أسناد) وقد 
قامت بسد الثغرات التي ذكرتها Lal‏ (البسيطة في منظورها)ء بحيث تجعل جل اهتمام 
العميل (ctl)‏ ينصب ويركز عل ASH‏ فققطء دون إهدار الوقت والجهذ في عمليات 
التأمين والتحصيلء وتترك المجال لحني نسب أرباح أفضل مع توفير أدوات مساعدة 
للتتبع والتسويق. هل نستطيع أن نقول الان أن لدينا قطاع مات رقمية (إلكترونية) 
تجارية متكامل يتيح لجميع التتجين العرب التعامل من خلا ها و جني الأرباح من ما يجُه 
العقليات العربية الرائعة» وما أكثرها.!!! 





الفصل العاشر 


التسعير الالكدرونى 
تمهيك + 
استراتيجية السعر الأساسية. 
مداخل السعر. 


المعلومات المطلوية لأغراض السعر. 
العوامل المؤثرة على قرارات السعر. 
حروب الأسعار. 

دورتكتولوجيا ا معلومات بے التسعير. 
خائمة الفصل العاشر. 
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السعير الا لكتروني 
E-Pricing‏ بعل Chapter‏ 


« أهداف الفصل التعليمية: Goals‏ 
ينبغي على القارئ أن يسعى من دراسته لهذا الفصل إلى تحقيق الأهداف التالية: 
" التعرف على استراتيجية السعر الأساسية. 
" التغعرف de‏ مداخل السغر. 
" التعرف عل المعلومات المطلوبة لأغراض السعر. 
* التعرف عل العوامل المؤثرة he‏ قرارات السعر: 
" التعرف على حروب الأسعار. 
* دراسة دور تكنولوجيا المعلومات في التسعير. 


Antroduction . تمهيد‎ « 


يرتبط السعر بالتكاليف الثابتة والمتغيرة والتي تساوي في مجموعها التكاليف الكلية. 
يعد خبراء التسويق التكلفة هي الأرضية التي تبني عليها السياسة السعرية. السعر هو 
العنصر الوحيد الذي يدر عائداً ربحا وباقي العناصر تمثل تكلفة. والمشكلة رقم واحد أمام 
المنفذين التسويقيين هي عملية السعر والمنافسة السعرية. قرارات التسعير نادرا ما تتم عن 
طريق التحليل العلمي وغالبا ما يحدد على أساس الكلفة. أن أي خطأ في عملية التسعير 
يكن أن og‏ لقنا الشاكة. يغلا التسعير wate‏ | مها فى:ضياقة Lees fl‏ التسويقة 





وأحد عناصر المزيج التسويقي المعقدة التي يمكن أن تتغير وبالوقت نفسه تعمل على تحقيق 
الأهداف التسويقية للشركات حيث يستخدم التسعير كبديل عن الترويج المكثف» للحصول 
على أكبر حصة سوقية» وبالتالي زيادة الأموال الإضافية والأرباح. 
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تعتير استراتيجية التسعير خيارا حيويا في تقرير كيفية الحصول على حصة سوقية او 
الدفاع عن هذه ا لحصة» الا ان استراتيجيات التسعير تتباين بشكل كبير ما بين الداخلين الى 
السوق والراسخين في هذه السوق Uncumbenis)‏ ويعود سبب التبيان في استراتيجيات 
التسعير الى الاختلافات القائمة في ما بين المنافسين في مجالات مثا اهدافهم b> gd‏ 
واوضاعهم الاقتصادية والتنافسية والسعرية والتنظيمية والقانونية وغيرهاء الا انه توجد 
قواسم مشتركة او سلوكيات مثالية لكل مجموعة من هؤلاء المنافسون او الراسخون او 
القائمون في السوق اصلا وهو ما يوضحه الشكل التالي. 

وغاليا ما يواجه الدا لون الى السوق مشكلة تغير عادات الشراء لدى المستهلك 
فمستوى السعر مرتبط بالقيمة المدركة (Perceived Value)‏ للسلعة او الخدمة واعتيهادا على 
جودة السلعة او الخدمة» فإن هذا السعر قد يكون اعلى او اقل من اسعار المنافسين القائمين 
في السوق وبحكم وجود انواع مختلفة من المنافسين (جدد وراسخين) فإن الشركات غالبا ما 
تلجأ الى التسعير المنخفض والتكرر كأسلوب للحصول على حصة سوقية. 

ويميل الداخلون الحدد الى السوق الى تفضيل سياسية السعر الشفاف 
(Transparent Price)‏ وهم يفعلون ذلك من خلال ارسال رسالة الى المستهلكين تقول 
ببساطة نحن نعرض عليكم سعرا اقل من منافسينا وفي معظم الاحيان تنجح سياسة 
قيض Oyo be Gi leo‏ اسار Zend‏ القائمين فى السوق latte‏ تعر قز للمعيلكين 
فرصة مقارنة السلع والخدمات بسهولة. (محمد سمیں» 7٠١4‏ ص )517-11١١‏ 


استراتيجيات السعر المتبعة من قبل الراسخين استراتيجيات السعر المتبعة من قبل الداخلين 
في السوق في السوقٌ 
* وضح رغبتك في التنافس السعري. ۴ فق ا غار ال we gs Gan le‏ اسار 


فيس سا السعر الققاف: 
انتقم من المهاجم من خلال استيداف 
سوقه الو هر ية (Market core)‏ 


حافظ على عملائك من خلال al pl‏ عقود 
دزا 

استخدم سياسات السعر المزدوج. 

قدم حزمة من الخدمات. 

عرز ولاء عملائك. 

قدم خدمات مجانية لمواجهة خحصومات 


الراسخين في السوق. 

استهدف اكت القطاعات السوقية جاذبية 
من شلال اسار ملشتضة: 

اربط منتجاتك بالمنتتجات الجوهرية التي 
يقدمها الراسخون في السوق. 

استخدم الوكلاء وقنوات التوزيع وهياكل 
الاسعار المتبعة من قبل طرف ثالث. 


قدم متتيحات وخدمات مبتكرة وباسعار 
ما Aad‏ 


الاسعار التى يقدمها مهاجموك. 








المصدر: (مقتيس من محمد سمين ۲۰۹ ص CYT‏ 

فى سوش LN | dal‏ لذن اهشاتفية سم EL‏ الطويلة صل المشتر 6S‏ من 
اصحاب الشركات الكبيرة على سجلات وادلة من شر كات الاتصالات اطاتفية تتضمن 
مئكات الصفحات التى نخص بمعلومات حول تعریفات (Tariffs)‏ لا تعد ولا تحص باجور 
الا YL‏ للمسافات الطويلة مايرم حسبا الاقاليم ف ننفت اتا والدقائق واجزائها وكذلك 
الساعات والايام ووقت وفترة الاتصال وغيرها كثير. 

وبالضد ov eae oy‏ ميل eal‏ للجمود ومقاومة التجديد أو التغر Customer)‏ 
Cinertia and conservatism‏ يمثل نوعا من الدعم والمساعدة للمتافسين القائمين ولتجتب 
الحهذ والمخاطرة المدركة الم ية على تعير b fet 8 Tp‏ او لتتجنب pls‏ لحو Goo)‏ فان العملاء 





غالبا ما يفس حون المجال للموردين القائمين بإضافة علاوة مادية على السسعر material)‏ 


(price premium‏ وعندما لا تكون لدى العملاء الرغبة في منح الباتعين الراس خين علاوة 


مادية على السعرهء فإن مستوى السعر الحقيقى (Real price level)‏ غالبا ما يجب عن 
العيان من خلال هيكل سعري معقد (complex price Structure)‏ 


وغلاوة على تجنب شفافية السعرء فإن لقادة السوق دواقع قوية لتفضيل سياسة 
التسعير المعقد و (complex,tow-part pricing) sell‏ فشركة ديزني LY‏ الشهيرة تفرض 
رسوم دخخول عالية جدا الى حداتقها وملاعبها واجرة بسيطة جدا مقابل استخدام الالعاب 
والتسهيلات متاحة» وباختصار فإن الشركات st‏ ايرادات اكبر بفضل استخدام السعر 
الثنائي بالمقارنة مع استخدام السعر الواحده خصوصا اذا كانت هذه الشركات تمتلك قوة 
في السوق LL‏ فإن اقوى المنافسين الراس خين في بعض الاسواق قد يكوئون مجرد دا لين 
في اسواق اخرى. قلا توجد شركة تتمتع بنفس مستوى القوة والتآثير في جميع الاقاليم التي 
تعمل فيها فالا ختلافات في الحصة السوقية والقوة عير مناطق العالم الخغرافبة تعد litle‏ امام 
صياغة استراتيجية تسعر عالمية فعالة. 
« مداخل التسجير. approaches‏ 0177719 
توجد اربعة مداخل dele‏ للتسعير هى: (الزعبي: © (Ti)‏ 
١‏ - التسعير المستند للكلفة Cost-based pricing‏ 
؟- التسعير المستئد للطلب —based pricing Demand‏ 
۳- التسعير المستئد للمنافسة Competition based pricing‏ 
٤‏ - التسعير الموجه بالعميل Design to price‏ 
١‏ - التسعبر المستند للكلفة: وينطوى على حساب كافة التكاليف المترتبة على انتاج 
تسويق المنتح ومن ثم اضافة هامش ربح معين للوصول الى السعر المطلوب وإذا 
كانت هذه الطريقة من الناحية النظرية تبدو بسيطة. الا ان الواقع شغ الى ان 
معظم الشركات لا تعرف تماما كيف تكلفها عملية انتاح السلعة او الخدمة. لا 





ان القلة من الشركات تنتجح سلعة واحدة او خدمة واحدة فالشركات التي تطرح 
ole‏ .يل الاق الاضناف السلغية والخدهية مما عل عملية ساب تكاليف 
انتاجها او تقديمها غاية في الصعوبة ob‏ حساب الكلفة الواقعية يتطلب بيانات 
حول حجم الجهد والوقت المبذول من قبل العاملين في الفرع لتوفير المعلومات 
للعملاء عن كل منتج وهي معلومات يصعب بجمعيها بدقة» الا ان من الصعوبة 
تخصيص كافة التكاليف بالاستناد الى النشاط (Activity—based costing ABC)‏ 
لتحديد الكلفة الواقعية المترتبة على انتاج معين. 


الشركات احيانا سعرا يستند لمستوى الطلب على المنتج عندما يكون الطلب عاليا 
فالفنادق Oe‏ ترتفع اسعارها في فترات الذروة (Peaks)‏ عندما لا يكون الطلب 
We‏ با يكفي لتبرير اية زيادات في الاسعار. 


*- التسعيرالمستئد للمنافسة: وفق هذا الملتحلء joes‏ التكاليف والايراذات ثانوية 


a le‏ يأب عار المنافسين iby‏ الطريقة اهي ة خاصة Lane‏ تك ون النشجات 
متجانسة او تعتير يمثابة وحدات سلعية (commadigy items)‏ وتشتمل 
الاستراتيجيات السعرية المستندة للمنافسة ما يل: 


|- التسعير الاختر اقي ‘(penetrating pricing)‏ وتستخدم هن قبل الشركات التي 


ب- كشط السعر (price skimming)‏ ويحصل عندما تقرر الشركات وضع اسعار 


bn salt js 3 -¢‏ ( اجا (Experience—Curve pricing‏ وهى استر اتيجية 


ale‏ لاسترزاتئجية ال عر الاختراقي» الف الشركة :هذه MA‏ ازل 
استغلال اقتصاداتها التحققة من خلال خبراتها وليس من خلال الحجم. 


د- ارسال اشارات حول السعر 0-5 حيث تقوم الشركة بجعل متافسيها 





|S‏ تو جد عدة استراتيجيات لتعديل السعر price adjusiment‏ تاذ ف الاعتبار 
اوضاع وحالات مختلفة في السوق مثل القطاعات السوقية الاستهلاكية وتحاول ان تلبي 
حاجاتبا ومتطلماتمها وخصوصياتها المختلفة ومن jy!‏ هذه الاستراتجيات الاتي: 


أ تعر الخصومات والسموحات and allowance pricing‏ 01 وهي 
تشتمل على الخصرمات النقدية وخصومات الكمية والسموحات الموسمية. 

ب- التسعير حسب القطاعات Segmented pricing‏ وتستخدم لوضع جموعة اسعار 
مختلفة لعملاء معيئين او اصناف معينة او أماكن معيئة او اوقات محددة. 

ج التسعير النفسى Psychological pricing‏ وتستخدم هذه الاستراتيجية لابلاع 
عن المكانة التي تنوي الشركة وضع المنتج فيها في السوق بفعالية ومن الامثلة 
على ذلك تحديد اسعار عالية لعدد من السلع والخدمات الكالية فالسعر هنا يعد 
بمثابة بلاغ على رقي هذه الخدمات والسلع من حيث جودتها ومكانتها الرفيعة في 
السوق. 

د- التسعير الترو يجي Promotional pricing‏ وهو يشتمل على التسعير في المناسبات 
الخخاصة. 

ه- التسعير القيمي Value pricing‏ ويبدف الى نحقيق التوليفة الصحيحة بين الحودة 
والخدمة الحيدة والسعر المعقول. 

و- التسعير الغ رافي Geographical pricing‏ ويتضمن التسعير الو uniform Jo‏ 
8 والتسعير حسب الاقليم pricing‏ واللسعبر المستند لأجور الشحن 
والاستغراق .Freight—absorption based pricing‏ 

زد International pricing 35. pawl‏ ويستخدم لتعديل السعر طبقا للظروف 
والتوقعات المختلفة في اسواق عالية مختلفة Shay‏ خيارات تسعيرية بديلة متاحة 
للشركات وهي تستند لأسعارها نسبة للمنافسة وقيمة عروضها وهذه الحالة 


يوضحها الشكل Sle]‏ ( محمد سميرء 7٠09‏ ص )١18-7١5‏ 


عرض باسعار اقل من السعر || مثالى لاختراق السوق 
Ideal for market‏ 
penetration Under-priced offering‏ 

سعر جيل بالنسبة للمشترق || فنافسة متوسطة 

Average market Real bargam for the 
compelilion costumer 
Likely dissatisfied 
cuslomers 


عرص بارز 
Premier market offering‏ 


Overpricing 


oy Al‏ بعد اتمام عملية البيع 
Make the sate and run‏ 


ar) عرض سلعي‎ 
Cheap goods offering 





source: (Docters, 2008 - p23) 


4- التسعير الموجه بالعميل: وهو تطبيق كلاسيكي لبادئ التسويق» حيث يقوم المشتري 
بالمشاركة في تصميم المنتج وبالتالي تسعيره» يقوم العميل با مشاركة في كل مرحلة من مراحل 
عملية تطوير etl‏ من بداية العملية الى نهايتها وبعد الاتفاق على مفهوم eb‏ وسعره. 
تقوم الشركة بتصميم pete‏ يلبى متطلبات السوق ومن الشركات الرائدة في هذا المجال كل 
من Microsoft, Net Dynamics, Netscape‏ وهي شركات متخصصة 3 انتاج الرعيات. 
« المعلومات المطلوية لأغراض التسعير Information for Pricing‏ 
بغض النظر عن مدخل التسعير المستخدم. Po‏ ان تستند قرارات التسعير على 
معلومات وابحاث دقيقة عن السوىق والتكاليف الداخلية الا وانه على الرغم من اهمية مثل 
هذه المعلومات لاتخاذ القرارات التسعيرية» يشير واقع الحال الى حقيقة مفادها ان العديد 
من الشركات لا تنتهج الاسلوب العلمى في التسعير ما يعرضها للوقوع في مشاكل واخطاء 
جسيمة ومن اكثر هذه الاخطاء شيوعا نذكر الاتي: bat)‏ سمير خمد CY VV‏ 
-١‏ عندما يكون التسعير مستندا للتكلفة فقط: فالكلفة لا تتساوى Slo‏ مع القيمة 
ist‏ حال السلع الكيالية مثل العطورء مثلاء بيستعخدم السعر لاعطاء مؤشر على 


خصوصية او جودة هذه السلع. 





؟- عندما لا تتم عملية اعادة النظر بالاسعار بالسرعة الممكنة استجابة لمتغيرات 
السوق: حيث تتكبد الشركاث في مبيعاته ا عندما لا تكون قادرة بسرعة على 
الااستجابة لمتغيرات السوق. 

۳- عندما تكون استراتيجيات التسعير غير متسجمة وغير قادرة على اللحاق يركب عناصر 
المزيج التسويقي الاخرى: فالسلع الكمالية ذات السمعة والعلامة التجارية الراقية 
وكذلك الخدمات الرافية» ae‏ ان تكون متاحة الا في المتاجر والاسواق والقطاعات 
الراقية» كا لا يجوز الترويج لمثل هذا النوع من المنتجات ومكانتها الا في حالات كهذه: 
ينبغي أن يساهم التوزيع والترويج في عكس الصورة الراقية لل هذه المنتجات. 

« العوامل Spm Yl‏ الموؤكرة على السعر Other factors affecting price‏ 
هناك bal ye‏ داخلية واخرئ de lt‏ تؤثر على قرارات التسعيز قالعوافل الداخلية تتضمن 
الاهداف التسويقية للشركة ومزيجها التسويقي واهدافها التنسعبرية ومن اهداف التسعير الشائعة 
نذكر على سبيل الخال اهداف البقاء survival‏ والتسعير لتعظيم الارباح ا حارية والتسعير لضان 
قيادة الخصة السوقية leadership market-share‏ اما العوامل الخارجية المؤثرة على قرارات 
التسعر قشتمل عل الظطروف والسياسات والاجراءات ce SE‏ فالعملاء يقيسوث السعر Lay‏ 
للقيمة المدركة والاجراءات الحكوميةء فالعملاء يقيسون السعر وفقا للقيمة المدركة للمنتج فاذا كان 

السعر يفوق القيمة المدركة فاهم سوف يمتنعون عن الشراء. chat)‏ سمير» ۰۲۰۰۹ ص (TVA‏ 
« جروت الاسهارزر Price wars‏ 


dole‏ ما تبدا حروب الاسعار بسبب وجود طاقة فائضة في صناعة ما فالصناعات التي 
تون ed‏ الطاقات. الس عا Ba gt‏ وتكون اة ف روفي عادل استعلال الظاقة 
الاستيعابية غالبا ما يشنون حروبا سعرية لاستعادة هذه الحصة وينبغي عدم الاستخفاف 
بحرب الاسعار وتعتير حالاات سوء الفهم misreads‏ واحدة من ابرز مسببات حروب 
الاسعار» عندما تقوم شركة ما بإعطاء تفسير خاطئ عن حالة نحرك اسعار منافس ما وهذا 
السبب فان الضرورة تقتضي ان تكون للشركة سيطرة تامة على حقائق الموقف والمعطيات وان 
تكون مدركة تماما لمدى تأثير المتاقسة على اسعارها. 





» دور تكتولوجيا المعلومات 2 التسعير: 
اول*: اجراء التسعير :PFICINE ACHONS‏ 


توجد ستة اجراءات ينبغي على الشركات اتخاذها لتكون ناجحة في جال استراتيجياتها 
التسعيرية. ( محمد سمس ۰۲۰۰۹۹ ص )5١9-5١8‏ 


وهذه الاجراءات هي : 
1ل Zul ya‏ وحص اله 
؟- ربط التسعير بالسوق المستهدفة والمكانة التنافسية للمنتج. 
-Y‏ دراسة وتفحخص استرائيجيات التسعر البديلة. 
٤‏ - دراسة تكاليف eal‏ والتوزيع وعلاقتها بالطلب على المنتج. 
(gue dew lel ot -۵‏ حول السعير لتطوين Bij ye goers‏ السغر الذئ بين كبقية 
عي Uy lead‏ لس اليس ا 8 
5- احتيار السعر الامثل بالاستناد للاستراتيجية الافضل وكذلك التكاليف ومنحنى 
مرونة السعر. 
وتلعب دور تكنولوجيا المعلومات دورا مساعدا وداعما في جميع هذه الاجراءات AB‏ 
طورت احدى كبريات شركات تأجير السيارات في الولايات المتحدة الامريكية نظاما لدعم 
القرار ey Decision—support system‏ لكادرها التسويقي Ve‏ رحبا لتحليل التغيرات في 
أسعاو النافسان سر عة فاكقة: 
الامر الذي يسمح للمحللين بالتركيز بشكل كبير على عملية اتخاة قرارات التسعير بدلا 
من el EY‏ قير الضروري ف بحر مق البياتات الجر دة وبا غطاغة الشركة ايضنا ASS‏ 
استراتيجيات التسعير لمناطقها المحلية ويمكن دراسة تكاليف التصنيع والتوزيع باستخدام 
الادوات التقليدية والمبتكرة في محاسبة التكاليف. 





ثانيا: استخدام تكتولوحيا المعلومات لتسريع قرارات التسعير. 


Using information technology 10 speed up pricing decision 


تساهم تكنولوجيا المعلومات في تسريع عملية اتخاذ وتنفيذ قرارات التسعير ومن الامثلة 
الرائدة في هذا المجال تجارب تجار التجزئة حيث غالبا ما تأخذ التغييرات في الأسعار وقتا 
طويلا لتنفيذها على ارض الواقع فا مكتب الرئيسي يقرر اجراء بشأن تغيير الأسعار ثم يتم 
تحويل هذا القرار للمخازن وللمتاجر المنفردة على شكل قوائم ورقية تتضمن الاسعار التي 
تم الاتفاق على تغيبرهاء الا ان تكنولوجيا المعلومات تساعد كثيرا في تقليص الوقت والجهد 
المبذول لانحاز عملية كه ذه. ففي اللحظة التي يقرر فيها مدير التسويق اجراء تغيير على 
الاسعار يتم ربط السعر الخديد بنظام الحاسوب المركزى الذي سرعان ما يقوم بإبلاغ هذا 
لسعر الى كافة المتاجر والمخازن في الوقت الحقيقي واذا ما تمت هذه العملية بنجاح» فان من 
شان ذلك توفير ميزة تنافسية للمتاجر والمخازن في صناعة التجزئة التي تتسم بالمنافسة العالية. 

وفي الآونة الاخيرة حصلت تطورات Leg‏ جديدة في هذا المجال بحيث اصبحت 
العملية اكثر de‏ وكفاءة وفعالية من اي وقت مضى فالتغيبرات في الاسعار صارت تبلغ 
بشكل الكتروني وتبر على الرفوف مباشرة موضحة الاسعار الجديدة امام كل صنف من 
الاصناف السلعية المعروضة وبالاستناد الى التحليل الديمغرافي والدراسة بمنتتجات الطلب 
في مواقع المتاجر المختلفة يتم تحديد اسعار عالية في المناطق الغنية. 

ثالثا: استخدام تكنوتوجيا ا معلومات ے تند ير الطلب. 


Using information technology to estimate demand 

١‏ - متحتى الطلب: الطلب هو الكمية الا حمالية للسلعاو الخدمات التي يكون 
المشترون مستعدون لشرائها بشكل معين ويؤخذ الطلب عادة على انه الطلب 
الفعال مدذعوما بالقدرة عل الدفع» كما يكون منحنى الطلب النموذجي ماتا 

الى التزول من اليسار الى اليمين ما يعني ان أء الطلب يزداذ عندما dene‏ السعر. 





ويوضح الشكل رقم (5) الذي يمثل منحى الطلب التقليدي» كمية المنتتجات التي 
يمكن بيعها بأسعار مختلفة في حالة ثبات العوامل الاخرى ولكون الطلب يعتمد 
على عوامل اخرى في المزيج التسويقي مثلا الاعلان» فان اي تغيبر في اي من هذه 
العوامل قد go ge‏ الى تحرك المنحنى من (D2) MIDI)‏ وهذا بدوره يؤدي الى 
زيادة الكمية المباعة بالسعر CP)‏ من SOD‏ (22)). 


السعر ۴ 
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الشكل )-٠١(‏ منحنىئ الطلب 
ولكل منتج منحنى طلب خاص به قد لا يشبه المنحنى التقليدي الموضح في 
الشكل () فبعض السلع والخدمات الكالية مثل العطور الراقية والسيارات 
الفارعةطالبا sae Ls‏ افةو ار اجا عاليةعددها تعيض تاسعار اوا جور عالية: 
وعليه يتطلب الرسم الدقيق لمنحنى الطلب معلومات وبيانات شاملة ودقيقة حول 
انا الكت از المععلقة جع كر ايت تة امو ية شيا 

؟- المرونة السعر ية للطلب: price elasticity of demand‏ 
وهي عبارة عن قياس لدرجة استجابة الطلب لتغير معلوم في السعر ويمكن 
التعبير عنها بالمعادلة التالية: 
مرونة الطلب = / التغير في الكمية المطلوبة 
ga‏ السغر 

Ss عن تير اليسعر تغير ن الأكسية الممروضنة برق ما خو مشناميب‎ LI BU 
الطلب مرنا للسعر واذا نشأ عن تغير السعر تغير في الكمية المطلوبة يقل عا هو‎ 
(EV 0) للسعر في ف الشكل‎ Oyo pb نتناسيةيكون الطلي‎ 





الشكل )£40( Alig ptt‏ السعريت 





02 حل رن 


الشكل (Os)‏ المرونيّ السعر للطلب 
sk‏ الايراد الا مالي (السعر مضروبا بالكمية المطلوبة) بتغيرات الاسعار فعندما 
يكون الطلب مرنا للسعرء يؤدى انخفاض قليل ف السعر الى احداث زيادة كبيرة 
في الكمية المطلوبة بحيث ينشاً عن خفض السعر ارتفاع للايراد الاجمالي. بالمقابل 
عندما يكون الطلب غير مرن للسعرهء يودي الى الخفض الكبير للسعر الى احداث 
زيادة كبيرة في الكمية المطلوبة بحيث ينشأً عن خفض السعر انخفاض للايراد 
dle‏ كما في الشكل رقم )5-١١(‏ 


-¥ 





العوامل المؤثرة على مرونة السعر Factors influencing price elasticity.‏ 

عندما يكون بالامكان تشخخيص وتحديد اخراص الفريدة لمنتح ما بسهولة» يرداد 
مستوى التميز level of differentiation‏ ويصبح الطلب اقل حساسية للسعر. 
ايضا يكون المستهلك حساسا للسعر منتج ما عندما يدرك ان هناك منتجات بديلة 
كثيرة متاحة ايضا عندما يكون المشتري قد استثمر امواله في ol‏ سلعة غالية 
الثمن مثل سيارة فخمة او جهاز حاسوب متطور جداء فان حساسيته لاسعار 
البسارات الترافيعة ان الجهدة ا اسوب pall‏ مقطورة ترك اقل تسیا ay‏ ان 
الستهلكين gly‏ السعر المرتقم باو دة AILS‏ 

أدارة المردود (العائد) pies. Yield management‏ مقهوم تعظيم الايراد على جميع 
العملاء The concept of maximizing revenue across all customers‏ واحدا 
من اهم وابرز تطبيقات منحنى الطلب على ارض الواقع فمفهوم تحديد سعر واحد 
شميع العملء on price for all‏ 1 تعد عتا لاله غر علمي في حالات كثيرة: 
علاوة على انه يحد من قدرة الشركة على القيام بمناوراث سعرية تتطلبها مواقف 
معينة حيث باتت مثل هذه الشركات تطور وتسوق متتجاتها بأسعار مختلفة 
ومتباينة وصار مديرو التسويق اليوم يواجهون مهام صعبة ومعقدة في تشخيص 
وتحديد تشكيلة من خيارات السلع والخدمات لاستهداف عملاء مختلفين وتحديد 
اسعار dake‏ طبقا لذلك» ومن ابرز مزايا lz toga ds lol‏ على تحسين ربحية 
الشركات التي تعتمدها كأسلوب عمل فعال لتسعير منتجاتها وفقا لمثات المعايير 
ذات الصلة بالخدمات المقدمة وايضا بالمنتقعين من هذه الخدمات ولا عجيب 


والحالة هذه ان تستند ادارة المردود على قواعد وبيانات رصينة متجددة على الدوام. 


كيا ان تطبيقات مفهوم ادارة المردود تساعد الشركات على تقديم خدماتها ومنتجاتها بم 


يتناسب وينسجم مع المتطلبات المختلفة للعملاء بحيث تتاح الفرصة لأكبر عدد ممكن منهم 
للانتفاع من خذة Sale|‏ كل جربا Sle y‏ وحاجاته وامكانياته المناحة. 


i 
— ل‎ 
= msl 





رابعا؛ استخدام تكنوئوجيا المعلومات لتحديد التكاليف. 


Using information technology to establish costs 

management accounting syStems نظام الماسية ال*د اربة‎ -١ 
التسعير جرد عملية اضافة هامش معين لكلفة الانتاج ولو ان الانتاح ولو ان شركات عديدة‎ 
تتبع هذا المدخل وبالأحرى ينبغي ان تؤخذ بعين الاعتبار القيمة المدركة للمتتج ووجهة‎ 
نظر التسويق حول السعر الذى يكون المشترى مستعدا لدفعه مقابل الحصول على السلعة أو‎ 
الخدمة. ولان جميع نشاطات الشركة تقريبا انما تكرس ف الواقع لدعم عمليات انتاج السلع‎ 
والخدمات» فانه ينبغى حساا ضمن تكاليف المنتج ويعتبر نظام المعلومات المحاسبية واحدا‎ 
فالنظام بستخدم‎ Product—cost information من أبرز مصادر المعلو قات عيذ كلقة المنتج‎ 
tou} overhead allocation سلسلة من فرضيات وقواعد تخصيص المصروفات الثابتة‎ 
Aa انتاج السلعة او تقديم الد‎ Aas 

وعليه فان فائدة النظام المحاسبة الادارية أصبح مشكوكا فيها ويرئ كل من جونسون 
وكابلان ۱۹۸۷ ان النظم المحاسبية التقليدية المستخدمة GS‏ العديد م المنظيات A‏ أتغل متناسمة و لا 
يمكن الاعتاد عليها في اتخاذ قرارات تسعيرية Aske‏ ( محمد سمير» eet ٠+4‏ ا ا ا 


(ABC Activity- based costing systems) ليف المستئدة للنشاط‎ ISCO نظم‎ -" 


تعتبر نظم التكاليف المستئدة للنشاط احد ابرز اللاساليب المقترحة لحل المشاكل و 
العقبات التي تعاني منها نظم المحاسبة الادارية التقليدية ففي Me‏ نظم التكاليف المستندة 
للنشاط» يتم تخصيص التكاليف الثابتة للنشاطات التي تولد الكلقة؛ بعدها يصار الى خصيص 
fle‏ تكاليف مجاميع النشاطات هذه the cost in the activity pools‏ لكل منتح من 
المتتجات غلى انفراد استنادا لمستوى النشاط المرتبط بكل منتج من هذه المنتجات ولان هذه 
النظم معيئة بالدرجة الاسامن بتشخيض وتحديد النشاطات التي تسببة الكلفةء فانها الاقدر 





على التعامل بسهولة مع التكاليف الثابتة غر المرتيطة با لحجم Non-volume—related‏ 
5 وباستخدام المعلومات التي توفرها هذه النظم» يصبح مدراء التسويق في وضع 
يمكنهم من SLA‏ قرارات فعالة بخصوص الابقاء على منتجات معينة واستبعاد اخرى وعليه. 
فان انشاء نظام ole hall be J esd‏ لمتابعة النشاطات المستهلة للكلفة cost-consuming‏ 
8 وتوفيرها للادارة المعنية يعد مطليا اساسيا وحلا يراود الكثير من الشركات التي 
تتطلع الى احكام سيطرتها على التكاليف واتخاذ قرارات تسعيرية موضوعية وفعالة. 

وتلجاً العديد من الشركات اليوم الى استخدام نظم التكاليف المستندة للنشاط في محاولة 
للوقوف على حجم الارباح المتحققة في كل جال من الات نشاءطاتها ومتابعة ادق تفاصيل 
تخصيص التكاليف الثابتة لمراكز الكلفة المختلفة» الا ان نظم التكاليف المستندة للنشاط ليس 
جرد اسلوب محاسبي يتم من خلاله وبواسطته تحديد المنتجات التي تحقق ربحا وتلك التي 
تمثل ne‏ (خسارة) فعندما تكون هذه النظم متضمنة بشكل دفيق وفعال في النظم الادارية 
الحديثةء فانها تتحول اداة فعالة لايقتصر دورها على تحسين اوضاع واداء المنتجات والخدمات 
lily‏ ايضا على صياغة وتفعيل العمليات والاستراتيجيات التسويقية. 

خامسا: ثورة تغيير واقع التسعير الحالي. 

The revolution of changing the current pricing reality 

نمز العالم اليوم ثورة حقيقية عارمة لن تترك Vhs‏ الآ ونمحدث فيه تغييرات جوهرية م 
يشهد ها التاريخ مثيلا- ثورة توعد بتغيير كافة الاساليب واستراتيجيات بيع وتسويق السلع 
والخدمات fae al is‏ القريب جداء سيصبح بامكان المسوقين عرض صفقات خاصة 
وتقديم خدمات مفصلة تماما على مقاس العميل وستمثل مثل هذه الصفقات كل شيء من 
ابرة الخياطة الى الطائرة فكل ماهو متاح اليوم في السوق التقليدية والالكترونية سيكون في 
تصرف العميل. فتقنيات الانترنت وشبكات اكترانت وانترانت المعمول ا في العديد من 
المنظات اليوم وكذلك الا قتصاد الرقمي والشبكات اللاسلكية AULA)‏ سوف تساهم بشكل 
واسع النطاق في ربط الناس والمكائن والشركات بعضهم بالبعض الآخر. 





كا ستمكن ثورة تكنولوجيا المعلومات البائعين من جمع وتنظيم وتحليل بيانات 
مفصلة ودقيقة عن عادات الشراء لدى العملاء نما يجعلهم قادرين بشكل افضل على 
تلبية حاجات ورغبات وطموحات هؤلاء العملاء من خلال اليات مبتكرة واساليب 
مطورة ويسبية gh pall De‏ ادم بين البافمين والمشترين ,قي الاقتصاد الرقمي: حخيث 
كل طرف يحاول كسب المعركة مع الطرف الاخر لتحقيق اهدافه ومراميه با يخدم كافة 
اطراف الصراع» فان التتيجة الختمية هذا الصراع ستنعكس على الاسعار بالذات لتصبح 
اكثر قربا وارتباطا بالقيمة السوقية الحقيقية ها. 


واليوم يالذات نجد اصداء وملامح واثار هذه الثورة العارمة متجسدة في الانترنت 
بحيث يتم التسوق استنادا لمفاهيم واليات تسويقية مبتكرة في مقدمتها الطرق الابداعية 
المعتمدة في تسعير المتتجات والخدمات عير الانترنت فالتسعير OM‏ او الرشيق fluid‏ 
8 مفهوم جديد جد تطبيقاته من خلال الانترنت الذي أصبح اليوم قناة تسويقية 
جديدة تضاف الى القنوات التسويقية التقليدية السائدة في العالم المادي» كما ان المزادات 
العلنية عير الانترنت هي الاخرى باتت تحدث ثورة في عالم التسعير فعوضا عن 
الاضطرار الى مراقبة العملية الكاملة للمزاد العلني» تس تخدم المزادات العلنية اداة رائعة 
57 الملقم الوكيل proxy server‏ وبفضل هذا الملقم الوكيل يمكنك التتقدم بعطاء 
واحد فقط فالملقم هو الذي يقدم العطاء he Ole‏ 

وشیا بق دم ارون بعظاء اہ سيتزايد عط اوك تلقاتيا س ب اليل الطلوب 
وصولا الى المبلغ الذي حددته فا ملقم الو كيل ليس ملاتا فقط» بل ان باستطاعته ان 
يمنعك من لنفاق مبلغ ما تنوي اتفاقه. 

وكا اوضحنا انها في البحث الثاني صارت التباد لات الالكترونية Electronic‏ 
5 بمثابة وسطء (وسطاء المعرفة الالكترونية) يمثلون مجاميع البائعين 
والمشترين ويقدمون لهم Slats‏ لاحصر لا كلها تصب في بوتقة خدمة مصالح اطراف 
عملية التبادل. 





|‘ أل oye‏ التشعير تتجاوز هن : Gvww)‏ قالش کات اریت Lal‏ بو سس شبكات 
خاصة اة اكسترانت تربطها بالموردين والعملاء ان هذه النظم جعلت بالإمكان الحصول على 
gles‏ مات 42.33 5 $0 BAS‏ عن فس تو یاف المخزون والتكاليف والطلب باللحظة نفسهها rl‏ 
تطلب فيها مثل هذه اللعلومات. 


ان هذا التطور سينعكس بإيجابيات على العملاء انفسهم فالعديد من العملاء اليوم 
يجدون ضالتهم من خلال التسوق عبر الانترنت والمشاركة في المزادات الالكترونية 
للحصول على مبتغاهم باقل الاسعار وهذه المعلومات تمكنه من التحكم في عملية الشراء 
وتعاظم من قدرته على التفاوض منع المنتجين للحصول على افضل الاسعار وهذا بفضل 
برنامج (BOT)‏ وهكذا فان ثورة المعلوماتية وتقنياتهم الكبيرة قد سامت في انتقال او 
تحول قوة المساومة Bargaining power‏ من المنتتجين الى المشترين نما سيحدث ثورة 
حقيقية في حال التسعير بالذات. 

الآ ان هذا التحول في قوة المنافسة لصالح المشترين قد لا يعني ان مصالح المنتجين 
او البائعين ستتضررء فالمتتجون او البائعون هم ايضا في سباق دائم للحصول على bly‏ 
تفصيلية عن العملاء فالمسوقون صاروا يتجاورون مع العملاء القائمين والمتحملين 
بشكل the‏ وضازت الخملات:التروغية تفصل.على. lis‏ كل SB roe‏ آو تمل 
وف السوق الالكترونية بالذات. 

نوق راء آل رق عفر اللانثرقءتةاث الس قل القريية شي هد حالة مغ 
انخفاض اسعار السلع والخدمات المعروضة عبر الشبكة ما يستدعي من الشركات 
الالكتروئية اعادة النظر بأساليب peel‏ وهذا بدوره قد pKa‏ ايشا على سياسات 
التسعير في الاسواق التقليديةء فتكاليف التبادل عبر الشبكة قد تقلص بشكل كبر 
واذا كان هذا الوضع سيتحقق في المستقبل القريب» فانه في المزادات الالكترونية 
اصبح حالة شاخصة. 


ا HE HE FHF HEF Se FS eee SSeS‏ اا ام E‏ يا ييا 


التسويق الالكتروتي — 





» خكائمة الفصل العاشر. 


لقد تناول هذا الفصل العنصر الثاني المهم والذي يدر عائذا وربحا فقط من عناصر 
المزيج التسويقي الالكتروني وهو السعر الالكتروني وتطرق الفصل في عناوينه ومحاوره الى 
التعرف على استراتيجية السعر الأساسية ومداخل السعر والمعلومات المطلوبة لأغراض 
السعر والعوامل المؤثرة على قرارات السعر وحروب الأسعار ودراسة دور تكنولوجيا 
المعلومات في التسعير. 
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الفصل الحادى عسر 

فئوات yo!‏ يع Ads ST‏ 
تمعهيد. 
تعريف وسطاء المعرفة الالكترونية. 
طبيعة وسطاء AB pall‏ الا لكترونية. 
أنواع ووظائف وسطاء المعرفة الالكترونية. 
هيكلة الأسواق الالكترونية. 
نشوء هيكلة الأسواق الالكترونية. 
ولادة صناعة جديدة للتوزيع الالكتروني. 
خائمة الفصل الحادي عشر. 
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الفصل الحادي عشر 


فنوات التوزيع الالكترونية 
Chapter XI: Electronic distribution channels‏ 


« أهداف الفصل التعليمية: Goals‏ 

ينبغي على القارئ أن يسعى من دراسته لهذا الفصل إلى تحقيق الأهداف التالية: 

" التعرف عل تعريف وسطاء المعرفة الالكترونية. 

" طبيعة وسطاء المعرفة الالكترونية. 

. أنواع ووظائف وسطاء المعرفة الالكترونية. 

" هيكلة الأسواق الالكترونية. 

" نشوء هيكلة الأسواق الالكترونية. 

. دراسة ولادة صناعة جديدة للتوزيع الالكتروني. 
Introduction . Ages «‏ 

تعد استراتيجية التوزيع من العناصر المهمة في استراتيجية التسويق المحلي والدولي حيث 
تؤدي دورا مهيأ في حياة المنشآت على اختلاف أنواعهاء فنجاح استراتيجية التسويق لا يتم 
إلا بوصول المنتجات والخدمات إلى المستهلك أو المستعمل لإشباع حاجاته ورغباته بالاعتاد 
على قنوات توزيع ملائمة لزيادة المبيعات» وخاصة المنشآت بالأسواق الدولية المستهدفة في 
|b‏ ظروف المنافسة العالمية» وعندما نشحدت عن قنوات التوزيع أو منافذ التوزيع أو قنوات 
التسويق فإننا نتتحدث عن مصطلحات متشاما معناها واحد وعندما نذكر كلمة منتج فهذا 
يعني السلع والخدمات والأفكار |S‏ عرفتم في مساق مبادئ التسويق. وعندما تعقدت 





وظائف التسويق ظهرت مشكلة جديدة وهي اختيار قنوات التوزيع. وعندما كانت المشكلة 
أمام رجال التسويق هي مش كلة إنتاجية أو فنية لم يلقى اختيار قنوات التوزيع اهتام. ولكن 
وبسبب التغيير المستمر في منشآت التسويق وفي حجم الأسواق وقي السياسات التسويقية 
الثانية عام ١555‏ بسبب زيادة الطاقة الإنتاجية للمصانع حتى تلبي الطلب التزايد وما نتج 


عنه من فائض في الإنتاج عن الاستهلاك وعندها لا بد من توزيعه في الأسواق. 
« طبيعة وسطاء المعرقه الالكترونيك: 

في البداية دعنا Ga‏ على استخدام مصطلح وسطهء المعرفة الالكترونية فالمصطلح بي 
جوهره يعني نوعا جديداً من الوسطاء الذين يقدمون خدمات لتسهيل عمليات التبادل بين 
المنتجين والعملاء من خلال الانترنت بشكل خحاص» يكون لدي الأطراف المعنية حاجات 
متنوعة ينبغي اشباعها فالوس طاء التقليديون يقدمون مجموعة أو سلسلة من الخدمات مثل 
توفير المعلومات عن النت وتوكيد الجودة والفرز والربح وتجزكة الوحدات الكبيرة إلى 
وحدات أصغر ومنح التسهيلات الائتمانية عن طريق البيع على الحساب والبيع بالتقسيط. 

أما 3 حالة الفضاءات السوقية market spaces‏ أو التعامل التجاري عبر الانترنيت 
سواء بين المنشآت نفسها أو بين المنشآت والعملاء؛ فإن طبيعة ومهام أعضاء القناة قد تتغير 
وإن كان الجوهر واحد: فمن خلال استعراض حالات عملية معينة لمنتجين معروفين 
يتعاملون عبر الانترنت» اتضحت معام جديدة ومؤشرات واضحة حول طبيعة وسطاء 
الانترنت والمهام الخديدة التي باتو يضطلعون عبها. ( محمد سميرء ۰۲۰۰۹ ص )5١5‏ 

LAU‏ فإننا نوجزها بالاق: 

١‏ - من المتوقع أن يتزايد عدد الوسطاء في الحالات التي تتطلب تبادلا تجارياً Sls‏ ما 
بينم ال منتجين والعملاء complete producers—customers exchange‏ بالمقارنه 
مع OY‏ نفسها في السوق التقليدية وعليه فإن مثل هؤلاء المتتجين غالبا ما 
يلجؤن إلى جهات خارجية للقيام بأداء الوظائف القناة وهذا ما يصطلح على 





يته ن intermediation outsourcing‏ أما فی الخاللات التى لا تتطلب lt‏ 
وتخصصات diss‏ مثل إصدار ol all‏ والورقية ومعاجة الطلبيات عن طريق 
اهاتف فإن بإمكان المنتجين القيام Leas‏ دون الحاجة لاستخدام وسطاء الانترنت. 


-Y‏ تعقمد يعض وظائف القناة على توافر مهارات وجدارات وتقنيات مشخصصة جدا 
من حيث ارتباطها بالسوق الالكترونية وهذه قد لا تتوفر لدى BIS‏ المنتجين أو 
الوسطاء التقليدين ولا عجب في الحالة هذه أن يتنامى عدد الوسطاء الانترنت عن 
يمتلكون القدرة على أداء مثل هذه الوظاتئف علاوة على ذلك فإن دور أهمية هو لاء 
الوسطاء قد تعاظم خلال السنوات القليلة المنصرمة. 
ففي الأسواق التقليدية يتم توفير الخدمات الثانوية مثل الطعام والتسلية يدف جذب 
العملاء لموقع معين وبنفس الطريقة يتطلب من الاسواق الالكترونية القدرة على جذب انتباه 
واهتام العملاء بمنتجات وخدمات الشركة التي تتعامل بالتجارة الإلكترونية ales‏ فإن 
نتكون مثل هذه القواعد وإدامتها تعد من المجالات التي سيلعب وسطاء الأنترنت دورا كبيرا 
في خحدمنها وتطويرها. 
« هيكلة الأسواق الالكترونيك: 

غالبا ما ينظر إلى طول القناة channel length‏ عل al‏ واحدة من al‏ خصائص 
ا همياكل السوقية market structures‏ والمقصود ہا علد المنظيات الت تمر من خخلاها 
الممتجات من حظة توافرها من قبل المنتتجين إلى حصول العملاء عليها. 

أما في الأسواق الإلكترونية فإن العلاقة المباشرة ما بين طول القناة المادية وعدد 
الوسطاء غير واردة» فالأسواق الالكترونية تتألف من قنوات مادية ومعلوماتية» بين 
تتألف سلسة القيمة الافتراضية من نشاطات غير خطية nonlinear‏ علاوة على ذلك فإن 
الو ظائف غر المركية Atl unbundling of channel functions sua)‏ عن تكاليف التنسيق 
المنخفضة تساهم في عزل التوزيع المادي عن الوظائف التي يتطلع بها وسيط معلومات 
الانترنت والضد من ole YI‏ التقليدي من أن القنوات الأقصر تنطظوي على درجة أعلى من 





التكامل الرأسي بين المنتجين» OB‏ الاسواق الالكترونية قد تدعم قنوات أقصر وتكامل رأسي 
عام أقل. وهذا ينطوي على الآتي: 
١‏ - في حال الاسواق الالكترونية وبسبب كون وظائف القناة غير مرتبة» فإن طول 
القناة يكون أقصر بالمقارنة مع التبادلات في الاسواق التقليدية. 
؟- وكنتيجة لهيكلة شبكة القنوات الافتراضية» فإن العملاء في السوق الالكترونية 
سيتفاعلون مع عدد أكبر من الشركات الوسيطة بالمقارنة مع حالة العملاء في 
السوق التقليدية. 
۳- وكنتيجة هيكلة شبكة سلاسل القيمة الافتراضية فإن عدد قنوات المعلومات من 
المنتجين إلى العملاء سيكون اكبر في السوق الالكترونية مقارنة بالتقليدية. 


وعلى النقيض من التدفقات اللخطية linear flows‏ التي تعتر سمه من سات القنوات 
التقليدية» فإن الإلكترونية تتسم بوجود قناة dale‏ خطية أقصر مدعمة بعمليات غير خطية 
deat) nonlinear process Cybermediary organization‏ سمىر» °° ص 21 ؟) 
« فشوء هياكل السوق rag STN‏ 

يرى عدد كبير من الباحثين في مجال قنوات التوزيع أن هناك علاقة بين حداثة السوق 
market newness‏ وطبيعة القناة من حيث اطشيكل والأيعاد والوظاكف functions,‏ 
dimensions and siructures‏ ففي المراحل الأو وهي pd‏ الأسسيو اق الحديدة تميل 
الشركايت إلى استخدام الوسطاء بدلا من القيام بنفسها من وظائف القناة. 

أضف إلى ذلك استخدام الوسطاء بهذه الطريقة يضمن لهذه الشركات فرضة للحصول 
على اقتصاديات الحجم والمجال Economies of scale and scope‏ وهذه الحقيقة تؤكد Ob‏ 
وسطاء خدمة الانترنت Cybermediaries‏ غالبا ما يتضاعف نشاطهم وأعدادهم في المراحل 
الأولى من نشوء السوق الالكترونية إلا أن هناك من يرئ أن قنوات التوزيع الطويلة تصبح 
أقصر كلما تطور السوق واتسعت أبعاده على استناد أن المنافسة تصبح أكثر كثافة وكنتيجة 
لذلك فإن الفرق بين التكاليف و خدمات القناة الداخلية والخارجية تتقلص 72 AND‏ 72 





في الشكل التالي وبسبب كون تكاليف التنسيق مع عدد كبير من الوسطاء التقليدين عالية؛ 
Ob‏ اللجوء إلى خدمات هؤلاء الوسطاء التقليدين قد يش كل عقبة أمام قدرة الشركة على 
ا أناورة وعليه فكلا تطور السوق وأصبح أكثر نضوجاء فإن الشركات تيل إلى تبس بط 
وتقصير قنواتها التقليدية. 


الشكل )١1١(‏ تبسيط وتقصير قنوات التوزيع 





| الشركة المنتحة 
المستهلك ١‏ 


GS; حصو صا فيا يتعلق‎ clad aay ASI مثل هذه التغرات فى السوق‎ Gud, 
الا أن الاتجاه نحو تبسيط هياكل‎ )١( توفير خدمات القناة على نطاق على في الشكل رقم‎ 
القناة والاعتاد على عدد قليل من الوسطاء في السوق الالكترونية يواجه بعدد من المعوقات.‎ 


— 
= mel 





« مؤثرات القوة والعوامل الاجتماعية / التقافية: 


غالبا مات يلجأ المتتجون والموزعون إلى قاعدة القوة PONDER BASE‏ المتاحة هم 
لتحقيق أهدافهم فالصراع والتعاون سمتان واضحتان في هذا المجال» فالمساومة والمفاوضات 
تلعب دوراً مهما في تحديد هياكل القناة وعليه فإن نشوء هياكل السوق الالكترونية سيتأثر 
بموازنة القوة الكامنة في أنظمة القناة القائمة» إن وجود شركة مهيمنه في السوق القائمة قد 
يشجع منتجين آخرين على دخول السوق الإلكترونية كقناة بديلة للوصول إلى العملاء فإن 
فرطن BIS I‏ .تظوير الوق الإلكترونية ستكون Le des‏ ذلك أن قوة الوسطاء 
المتأنية من العلاقة القائمة مع العملاء قد تجيز المنتجين على عدم الاستغناء أو تجاوز هؤلاء 
الوسطاء خوفا من الانتقام وعليه فإن مالم تتوفر وسائل الكترونية قادة على الوصول إلى 
العملاء وتقديم خدمات أفضل إليهم مقارنة با تقدمه الوسائل التقليدية ASL‏ فإن 
المتتجين سيبقون مترددين في استبدال أو تجاهل الوسطاء التقليدين تماماء ورغم ذلك فإننا 
نميل إلى تأكيد بعض المعطيات المهمة في هذا المجال وهي: 

١‏ - بالأسواق التي تتسم ببيمئة عدد من المنتجين فإن هناك احتمالا كبيرا Ob‏ يقوم 
المتتجوت المتافسوت ف هذه الاسواق باللجوء إلى السوق الالكترزونية لتسويق 
منتجاتهم وخدماتهم. 

؟- في حالة الاسواق التي يميل ميزان القوة فيها لواحد أو أكثر من الوس طاء 
التقليدين» فإن هناك Vigo!‏ كبيرا Ob‏ يثردد المنتجين بتسويق منتجاتهم وخدماتهم 
الكترونياء إن قدرة الوسيط على تقديم خدمات ذات صفة شخصية للمنتفعين من 
خدماته» علاوة على قدرته على تقديم خدمات مضافة على هؤلاء المنتفعين تجعل 
من الصعب على المنتجين تجاهله كحلقة مهمة من حلقات التسويق. 

من ناحية ثانية؛ اذا كان وسطاء المعرفة الالكتروئية قادرون على تقديم خدمات متخصصة 

للعملاء؛ فإنه لا يوجد ما يشير بوضوح إلى أن هؤلاء الوسطاء سيكونون قادرين على توفير الجو 
الاجتماعي SOCIAL ATMOSPHERE‏ والدعم الذي يتوقعه العملاء عادة من الوسطاء التقليدين 





ls‏ أن ele‏ الاجتاع والانثروبولوجيا كانوا سابقين إلى التأكيد على أن النشاط الاقتصادي 
متأصل في الميكل الاجتماعي Oly‏ العلاقات الاجتماعية القائمة تؤثر على أناط التبادل الاقتصادي 
ade 5 Economics exchange‏ يمكن القول أنه في حالة الأسواق التي تلعب التفاعلات الاجتاعية 
دوراً حيويا في دعم سلوك الشراء لدى المستهلك؛ فغن احتالات اختراق هذه الاسواق من قبل 
وسطاء المعرفة الالكتروئية تبقى ضتئيلة نسبيا. eV Ve pen dot)‏ ص .)١07‏ 


« وسطاء Aa pall‏ الا*الكترونيف Cybermediaries/Informediaries‏ 
يتضح نما سبق ذكره أن OV [cod‏ اختفاء الوسطاء التقليدين في عصر الانثرنت غير 
واردة. أما في الأسواق الإلكترونية فإن شعبية وسطاء المعرفة الالكترونية ستتزايد وتتنوع 
بدرجات أكبر بالمقارنة مع الوسطاء في الأسواق التقليدية واستناداً لذلك» نجد من الضروري 
تسليط الضوء بنوع من التفصيل على هذه الظاهرة التي قد تصبح في القريب العاجل حالة 

راسخة في المارسات التسويقية عبر الالترنت. host)‏ سمير» 4 V9‏ ص CY OA=V OY‏ 
ما المقصود بوسيط المعرفة الالكترونية؟ 
سبق وأن اقترحنا تعريفا هذا النوع من الوسطاء إلا أننا نجد من الأهمية بمكان تحديد 
مفهوم واضح لما نقصده بهذا المصطلح. إن وسيط المعرفة الالكترونية هو عبارة عن منشاة 
أعمال يكون مصدر ايراداتها الرئيسي او الوحيد ناشئّاً عن اقتناص معلومات عن العميل 
وتطوير سجلات تفصيلية خاصة بكل عميل لاستخدامها من قبل طرف ثالث يتمثل 
بالبائين Vendors‏ 
والواقع أن هناك تطوران اثنين سيساهمان في تسيير عجلة هذا النوع من الوسطاء: 
١‏ - آن قدرة العملاء على اقتناص المعلومات المتعلقة بسلوكهم وتفصيلاتهم في عام 
الاقتصاد الرقمي تعني ضمنيا أنه سيكون بإمكاتهم ايضا حجب هذه المعلومات 
عن البائعين الراغبين با لحصول عليها. 
١‏ - في الوقت نفسه فإن عملية الوصول المطلق إلى هذا النوع من المعلومات قد أثارت 
تجمله من المخاوف حول الخصوصية. 





عن هذين التحولين في طبيعة النشاط الاقتصادي سيؤديان إلى وضع تدخل فيه 


» آتواع ووظائف وسطاء المعرفة: 
إن وسطة المعرفة الالكترونية الزين نعرفهم اليوم يندرجون نحت فئة الوسطاء 
الموجهين بالبائع vendor oriented informediaries‏ بمعلى انهم يستخدمون المعلومات 
المتحصلة عن العملاء لمساعدة البائع في توجيه المنتجات والخدمات ووسائل الترويح نحو 
العملاء في الأضواق التنافسبية: والشكل SH‏ يبن ذلك 
الشكل )5-١١(‏ أنواع وسطاء AB pall‏ التسويقية الالكترونيين 





مغ 


المصد: = (من إعداد الخۋلضان: ۸ ٠‏ ۲( 





أو ۳ وسطاء ا معرقة الموجهون با شاكع vendor oriented inform ingormedtaries‏ 
هناك نوعان أساسيان من هؤلاء الوسطاء الذين Oy le‏ اعيام فعليا في اللسوق 
الالكتروية القائمة وثما: 

| — ساسرةالجحمهور Audiences brokers‏ وهم عبارة عن وسطاء يقتنصون 
معلومات عن مستخدمو مواقع الشبكة 5 EUS‏ لمساعدة المعلنين في الوصول إلى 
الجمهور الملائم بغية استهدافه من خلال الحملات الأعلانية وساسرة الجهور 
موجودون أيضا في العام المادي ومن امثلتهم ساسرة المعلومات في الصحف 
والمجلات» إن نقيمة السماسرة تكمن في قدرتهم على مساعدة المعلتين في الختيار 
الحمهور الأفضل الذي ينبغي التأثير فيه. 





¥— مهدو المبيعات Lead generators‏ يقوم هؤلاء بجمع العملاء المرتقبين طبقا 


لسجلاهم وتفضيلاتهم وأي معايير أخرى وترجمة هذه البيانات إلى حاجات سلعية 
وخدمية حددة ومن قو توجيه العملاء صوب البائعين القادرين على إشباع هذه 
الحاجات ومن الامثلة على ذلك موقع ١ Tel—Auto —By‏ على شبكة الانترنت» 
يقوم هذا الموقع بتزويد شبكة وطنيه مؤلفة من : ١‏ وكيل ad‏ السيارات 
بطلبات الراغبين بشراء سيارات معينه مقابل رسوم لكل صفقة مبيعات. 


customer oriented informediaries الموجهون بالعميل‎ 48 yall وسطاء‎ LOS 


ad‏ أن يبرز قريبا نوع اخر من وسطاء المعرفة في السوق الإلكترونية؛ حيث سيكون 
هؤلاء موجهون بالعميل بمعنى أن ولاءهم سيكون للعميل بدلا من البائعين وسيتولون 
امات الثالية: 

١‏ - مساعدة العملاء للحصول عل أقصى قيمة ممكنة بالاستناد غلى السجلات المتوفرة 
لدم 54 لاء العما“ء ومن ثم انجحاذ البائع | عل dott} ws‏ او ال اسا وق 
تفضيلات العميل وبأرخص sles‏ السائدة )9 4ab‏ الوكيل) Agent Function‏ 

foe -Y‏ مصالح العملاء في المفاوضات التي تجبري مع البائعين الراغبين بالحصول على 
ole gles‏ عن العملاء (وظيفقة التو کیل ) proxy Function‏ 

”- غربلة الرسائل الإلكترونية الواصلة من البائعين Commercial message‏ 
8 لكى تكون متوافقة وذات صله بالعملاء (وظيفة الغريلة) Screening‏ 
Function‏ 

« ولا'دة صناعة جدندة An Industry ts born‏ 
ستنشاً صناعة جديدة في المستقبل في اللحظة التى يكون فيها وسطاء المعرفة قد وصلوا 
إلى مرحلة يكوئوا فيها قادرين عل انتهاز فرصة مساعلة العملاء he‏ الانتفاع بشكل فعال 
من قيمه معلوماتهم كعملاء وفي Ale‏ المطاف ستكون هذه الصناعة مهيمن عليها من قبل 
العملاء وليس البائعين بمعنى Lal‏ ستكون صناعة موجهة بالعميل وليس بالبائع ومن 





المتوقع ان يتنامى عدد اللاعبين في هذه الصناعة ويكونوا متمركزين بشكل واضح وبالتأكيد 
Ol‏ هذه الصناعة coe‏ طبيعة الاعيال ٤‏ العام المادى وستحاول منافشه بعص التطورات 
والانجاهات Ges‏ انعكاسها عل الاعيال ols jes‏ واساليب أداء هذه الأعمال. 


أولا: اللاعبون الرايحون .2 الصناعة الجديدة THE winning Player's‏ 


في حين يستمر وسطاء المعرفة الموجهون بالبائع باستخدام الشبكات على المدى القصير إلى 
أن وسطاء المعرفة الموجهون بالعميل سيكونون هم المهيمنين في Sle‏ المطاف عندما تدخل الى 
السوق تقنيات جديدة وبصبح العملاء أكثر ادراكا لفرص اقتناص قيمة المعلومات بأنفسهم. 

وفي البداية ستكون السيطرة في أيدي وسطء المعرفة الموجهون بالبائع وذلك بحكم 
اهتهأاهم وسعيهم الدؤوب لاستثار فرص اقتناص المعلومات التي توفرها الشبكات 
الالكترونية مشل الانترنت وهذا Sle‏ رحب بإمكان ساسرة الجمهور استثارها لصالح 
الاطراف ذات العلاقة LS‏ أن مهدي المبيعات سيلعبون دورا مهما ايضا من خلال مساعدة 
البائعين على استغلال مزايا احجم scale advantages‏ في التسويق ايضا من خلال تجميع 
معلومات تفصيلية عن المشترين المرتقبين. 

إلا أن النجاح المبكر لوسطاء المعرفة الالكترونية الموجهين بالبائع قد يفوض نتيجة 
انتشار استخدام التقنيات التي تمنح العملاء سيطرة أكثر على المعلومات الشخصية وهي 
معلومات متاحة لمنظمي الموقع دون مقابل لان هؤلاء المنظمين قادرون على اس تقطاب 
العملاء في المقام الأول في أغلب الاحيان لا يدرك هؤلاء العملاء أنهم قد تركوا هذه 
المعلومات خلفهم. 

وبالتأكيد فإن التقنيات المطورة المستخدمة اليوم على نطاق واسع تؤرق البائعين 
خصوصا برنجيات EY cookies‏ تمقكن العملاء من زيارة الموقع على الشبكة واجراء 
التبادلات التجارية بسرية تامة وعليه فان المعلومات التي كانت متوفرة بالمجان للبائعين من 
خلال تعاملهم مع البائعين اصبحت اليوم بمثابة ساعة اقتصادية ينبغي شراؤها من قبل 
البائعين مقابل ale‏ نقدي او قيمة ملموسة. 





حائيا: التکاتر ومن كم التركيز Proliferation followed by Concentration‏ 


مع حول تكوين القيمة من وسطاء المعرفة الموجهون بالبائع الى وسطاء المعرفة الموجهين 
بالعميل فان التكاثر المتنامي والسريع في نشاطات الوساطة المعرفية ستتبعه حاله من الاهتراز 
في الصناعة ينتج عنها في المحصلة النهائية تركز في نشاطات الوساطة المعرفية ومن المؤكد ان 
الشركانت الوساطة الالكترونية ستتسابق لاأرساء قواعد ها حال توفر التقنيات التكتولوجية 
الملائمة وس تكون البداية متواضعة ومددة من حيث وجود متخصصين جدا يقدمون 
خدماتهم لشريحة صغيرة من العملاء. وستبرز حالتان من اقتصاديات المجال: 

-١‏ سيتمتع وسطاء المعرفة الالكترونية الذين يمتلكون قواعد عملاء كبيرة بمزايا 
واضحة على اقرانهم ممن يمتلكون قاعد عملاء اقل اتساعا وتنوعا ان هذه الحالة 
تدفع الوسطاء الكبار الى توحيد صفوفهم وتحفز الوسطاء الاخرون على اتباع نفس 
ol WO LLY‏ لمسقوى Ce‏ الكبار. 

-Y‏ سيكون التركيز من قبل الوسطاء على تقديم خدمات أكثر اتساعا من قبل بمعنى 
ان الوسطاء سيوس عون نطاق نشاطاتهم بحيث تشمل فتات متنوعة من العملاء 
بالإضافة الى تقديم خدمات متنوعة eV gb‏ العملاء بحيث يشعر العميل ان وسيط 
المعرفة الالكترونية يقدم له قيمه كبيرة بالمقارنة مع تلك التي كانت تقدم له من 
قبل» فالثقة المتبادلة تبقي العملاء في حالة تعامل مستمر مع الوسطء الموثوقين 
وسيصبح مكلفا على الداخليين الجدد الى السوق (الوسطاء الحدد) استقطاب 
العملاء الموالين لغيرهم من الوسطاء الراسخين في السوق. 

ثالثا: SO‏ وسطاء Ba yall‏ الا لكترونية على الأسواق التقليد ب ة/0 The Impact‏ 

informed Aries on traditional markets 

إن تنامي دور وسطةء المعرفة الالكترونية سيحدث تغييرا في طبيعة الأعمال في العالم 

المادي ايضا فقد تجد منشات Sle YI‏ التقليدية نفسها تحت ضغط الحاجة للانتفاع من هذا 
التطور وذلك من خلال تجميع المعلومات عن العملاء واستثارها في عملياتها ايضا سيكون 
هناك طلب على هذه المنشات للقيام بمهام تجميع معلومات عن العملاء من خلال التعاملات 





التجارية اليومية معهم وقد تستعين بوسطاء المعرفة الالكترونية لتزويدها بمعلومات عن 
العملاء SY‏ من استخدامها لصالحها. 

فالسطاقات الذكية والتقنيات ذات الكلفة المدتخفضة المستخدمة اليوم لاقتناص 
المعلومات عن العميل ستشهد نموا واسع النطاق بالرغم انن تكنولوجيا البطاقة الذكية 
ستساعد وسطاء المعرفة الالكترونية على تسجيل التعاملات التجارية المتحققة في الاسواق 
التقليدية الا انه سيكون من الصعب تدوين تفاصيل دقيقة عن امور مهمة مثل الاعلانات 
التي تمت مشاهدتها وعلى اي حال فإن التقدم التكنولوجي المتسارع اليوم كفيل بتجاوز هذه 
المشاكل الفنية في القريب العاجل . 

نخلص الى القول انه مع تنامي ادراك العملاء لقيمه الخدمات التي تقدم اليهم من قبل 
وسطاء المعرفة الالكترونية فان العملاء سيكونون في وضع يجعلهم يتوقعون نفس الخدمات 
من المنشات العاملة في السوق التقليدية ومن المؤكد من ان وسطاء المعرفة الالكترونية 
سيستثمرون نجاحاتهم المتحققة عبر الشبكة ومكانتهم القوية في السوق الالكترونية لتوسيع 
نشاطاتهم إلى مجالات أبعد من الشبكة. 

رابعا: اللاعبون 2 السوق: 

يلبغي على اللاعبين في السوق ان يسألوا أنفسهم اذا كانوا يمتلكون القدرات المطلوبة 
للتجول cll‏ وسطاء محرفة الكثرؤنيةة بها : 

Brand breadth al اتساع‎ a 

بمعنى هل لديهم صنفا راسخافي اذهان العملاء أو موقع مرن وواسع هذا الصنف في 
قطاع سوقي معين le‏ يمكنهم من توسيع نطاق ble!‏ من خلال طرح تشكيله متنوعة من 
منتجات وخدمات هذا الصنف. 

‘Emotional Bond الرابط العاطفي‎ * 

هل روابطهم بالعملاء المستهدفين عميقة وعاطفية با يكفى لضان مستويات عالية من 
الثقة المتبادلة. 





‘Transaction intensity كثافة التعامل‎ " 


هل حجم تعاملاتهم التجارية مع العملاء من الكثافة والانتشار يجعلهم قادرين على 
انشاء ملفات تفصيلية عن تفضيلات ومشتريات العملاء وهل eyed‏ القدرة والمقدرة 
على الحصول عل مثل هذه المعلومات أو معالختها بشكل bgt‏ الى بيانات مفيدة فالروابط 
العاطفية وكثافة التعامل تضمن القدرة على الوصول الى المعلومات فالأولى نتيجة الثقة 
والثانية نتيجة البيانات الدسمة التي GE‏ من النشاط الاقتصادي المكثف. 

ومن ناحية أخرى فإن اتساع الصنف يضمن جودة المعلومات فالأصناف الراسخة 
والمنتقدة في القطاعات السوقية الكثيفة هي الاقدر من غيرها. 


الوسيط المعرفة الإلكترونية وهم: الشكل التال يبين ذلك. ( مد سمس ۲۰۰۹ ص CY UV-FOU‏ 
الشكل )١-١1١(‏ أنواع اللاعبون 2 السوق 


انواع الاد عون 
eel‏ 


TTT 





المصدر: cpa)‏ إعداد المؤلفان: (Ye VA‏ 
-١‏ الشركات الونمتة IDUCTARIES‏ 
وهی شر كات ها رصيد كبير من العملاء الاغنياء والموالين عن اعتادوا على مشاركة المعلومات 
معهم وتوجل الشركة المؤتمنة في مجالاات التموين والتسلية والخدمات الترفيهية الراقية والنشاطات 
وتتطلع بعض الشركات مثل شركة الاتصالات 417 الى دخول مضمار الوساطة 
المعرقية باعصارها من كزين شركاتة الاتصالات السلكية: واللإشلكية 2 العالم» الأ ان الطبيعة 
المتخصصة جدا للوساطة المعرفية الإلكترونية تتطلب توافر اكثر من جرد قواعد بيانات. 





"- تجار التمجرتة :Retailers‏ 


ربا تكون فرصة تحول بعض تجار التجزتة الى وسطاء افضل من غيرهم في هذا 
المجال. فهم في المقام الأول وسطاء خبروا اللعبة جيدا عكس الشركات المؤتمنة التي يقتصر 
دورها على التعامل مع العملاء فقط. الا ان قله من تجار التجزئة تملك امكانيات اتساع 
الصنف والكثافة للتأهل كوسطاء للمعرفة اكفاء وفعالين» ومن أبرز تجار التجزئة المؤهلين 
لذلك WALL-MART, KMART, SEARS‏ وهي شركات تتعامل بالتجارة العامة وكلا 
من Tesco, Norolstrom‏ هي عبارة عن سلسة بقالات شههيرة في المملكة المتحدة الا ان 
تجار التجزئة بشكل عام يعانون من نفس الالمشكلة التي تواجهها الشركات المؤمنة فالتجار 
يتوسطون في تعاملات تجارية ملموسة» بمعنى امهم يتعاملونن مع منتجات شاخصة الامر 
الذي يجعلهم غير قادرين على التنافس في سوق المعلومات. 

‘Purchasing brokers سهاسرة الشراء‎ -¥ 

هي شر كات تقوم بتجميع الطلب الاستهلاكي كساسرة وعليه فان وضعها يؤهلها لان 
تكون بمثابة شر كات وساطة معرفية الكترونية وعلى ذلك أساس وجودها يعتمد عليايرادات 
متأنية من تجميع ومعالحة واستغلال البيانات ذات الصلة بعملاء معينين في قطاع سوقي محدد 
وتتضمن قواعد ll,‏ هذه الشركة تفاصيل دقيقة عن 52 ز ؟ مليون عميل مما اجعلها قادرة 
على أن تتبواً مكانه مرموقة فى مضمار الوساطة المعرفية. 


-Database Players لاعبو فواعد البيانات‎ -٤ 


تعتبر الشركات التي تمتلك مهارات جوهرية في إدارة معلومات العملاء لأغراض ادارة 
المخاطر ومعالحة المدفوعات وغيرها من الاغراض الالية مؤهلة بشكل طبيعي لدخول سوق 
الوساطة المعرفية فشر كة مثل Epsilon‏ الامريكية المتخصصة في جال الاستشارات عبر قواعد 
البياتات لتسويق خدماتبا الاستشارية تمتلك قواعد بيانات ضخمة جدا حول مشتربات 
اللايين من العملاء الا أن مثل هذه الشركات قد تصطدم بمششكلة أساسية واحدة في حالة 


حم التسويقالالكتروني 





تحوها إلى وسيط معرفة الكتروني هي آنا لا تلك حضورا في الاسواق الاستهلاكية وبالتالي 
لا تربطها بالمستهلكين أي روابط عاطفية تبني عليها الثقة المتبادلة الضرورية وبدلا عن ذلك 
تتجه هذه الشركات الى تشكيل شراكة مع شركات أخرى تتمتع برصيد جيد من السمعة 
الطيبة بين المستهلكين والعملاء. 

Media Players pîla! Salus لاعبو‎ -۵ 

توجد شركات متخصصة في محال تجميع المعلومات من فئات معينة من العملاء 
والستيلكين وتسؤيقها الى:البائعين: لاس تخذامها لأغراضن إعلانية ومن أمقلة الشركات 
الرائدة في هذا المجال: Corporation and NBC Time Warner, News‏ 

وهي شركات تستقصي اراء جمهور وسائل الاعلام المختلفةومن بين أبرز اللاعبين في 
هذا المجال تلك الشركات التي تتوفر فيها الخصائص التالية: 

" حضور وحظوة في أذهان وقلوب الجمهور. 

" روابط عاطفية مع الجمهور 

" ثقة متبادلة أساسها الاحترام المتبادل والمنافع المشتركة 

" كثافة التعامل 

* قدرة هائلة على تحليل البياناث وتفسيرها وتر جتها إلى واقع ملموس 

" قدرة هائلة على تسويق be‏ هذه البيانات. 

واستناداً إلى ما تقدمء فإن التحولات سابقة الوصف تحتاج إلى فترة طويله لكي 
تتحقق على أرض الواقع الامر الذي يتطلب من الشركات الراغبة في دخول سوق 
الوساطة المعرفية وفق الوصول والاليات آنفة الذكر أن تبداً التحرك الآن وليس غذا 
والاهم من ذلك كله ان يكون لدى الإدارة العلية في منشآت الأعمال الرغبة في دخول 
سوق الوساطة المعرفية قناعة راسخة Oley‏ بجدوى الاستتثار في هذا المجال وهو أمر 
يتطلب المشاركة الشخصية للإدارة العليا. 





« خانمة الفصل الحادي عشر. 


تقذ تناول هذا الفضل العنصر الغالث المهم وهو الذي يمثل الجسر الذي بربط 
الشركات بأسواقها وزبائنها من عناصر المزيج التسويقي الالكتروني وهو قنوات التوزيع 
الالكترونية وتطرق الفصل في عناوينه وماوره الى التعرف على تعريف وسطاء المعرفة 
الالكترونية وطبيعة وسطاء المعرفة الالكترونية وأنواع ووظائف وسطاء المعرفة الالكترونية 
Gl ge VI Sag‏ الالكترونية ونشوء هيكلة الأسواق الالكتروتية ودراسة ولاذة صتاعة 
جديدة للتوزيع الالكتروني. 


A‏ كر KA A KA KA A‏ لمر 





الفصل (gullet)‏ عسر 


الترويج الالكتروني 
«thee‏ 
مفهوم الترويج الا لختروني. 
أهمية الترويج الالكتروني 
اهداف الترويج الا لكدروني. 


ابعاد الترويج الالكتروني. 
أدوات ترويج الاعمال الالكترونية عبر الانترنت. 
طرق التوصيل ب2 نشاط الترويج الا لكتروني. 
أساليب الترويج الالكتروني. 

خاتمة الفصل الثاني عشر. 





الفصل الثاني عشر 


الترويج الالكتروني 


Chapter XI: Electronic promotion 


« أهداف الفصل التحليمية: Goals‏ 

ينبغي على القارئ أن يسعى من دراسته لهذا الفصل إلى تحقيق الأهداف التالية: 

" التعرف على مفهوم النشاط الترويجي الالكتروي. 

" التعرف على أهمية النشاط الترويجي الالكتروني. 

" التعرف على ابعاد النشاط الترويجي الالكتروني. 

" اتف على أهداف النشاط الترويجي الالكتروني. 

" التعرف على ادوات ترويج الاعمال الالكترونية عبر الانترنت. 

" التعرف على طرق التوصيل في النشاط الترويجبي الالكتروني 

" التعرف على اساليب النشاط الترويجي الالكتروني. 
« تمهيد  Introduction‏ 

تعد نمارسه الأنشطة الترويجية عبر شبكه الانترنت من اجل الترويج للإعمال التجارية 
هي مسالة حديثه العهد نسبياء وقد كانت بذاياتها الحقيقة بعد عام ٤‏ ۱۹۹ م» اما قبل ذلك فقد 
hie ols‏ لدت استغلال شبکه الانترنت في الترويج التجاري تتعرض الى الرفض الشديدء 
وهذا الرفض كان Gl‏ من طرفين: الطرف الاول: المشرفون على شبكه الانترنت وعلى تأسيسها 
وتطويرها والطرف Gl‏ المستخدمون. اذ كانوا مستخدمو الانترنت لا يتقبلون فكره 
استخدام واستغلال هذه الشبكة من اجل الاعمال التجارية بل ينبغي التركيز على استغلانها 





في قضايا تخدم العلوم والبشرية ضمن GUI‏ انسانيه» وهذه ما حصل في عام ١1445‏ على وفق 
ما يذكر (BARRETT, 2007,p65)‏ عندما قامت احدى المؤسسات بنشر اعلان تجاري في 


تجموعات الاخبار على الانترنت» وقد كانت الاستجابة لهذا الاعلان في اتجاهين متباينين: 
الاتجاه الاول: استجابة ايجابيه» اذ استقبل كانتر وسيجل حوالي 7٠٠٠١‏ رد وجميع وهذه 
الردود وتتضمن استجابات الجابيه هذا الاعلان التجاري وتعبير عن التقدير والاهتام بهذا 
الاسلوب الحديد في الاعلانات التجارية؛ والاتجاه الثاني: استجابة سلبيه؛ اذ تلقت المؤسسة 
اک من ol‏ ۳ رد يعبر ا و 
شبكه الانثرنت في استخدامات تجاريه» وبعض الردود تضمنت مديد اصحاب المؤسسة 
بالقتل» مما جعل هذه المؤوسسة لا تعود الى مارسه الترويج التجاري على شبكه الانترنت 
وانسحبت من العمل على الشبكة كليا. ولكن بعد ذلك اصبح هناك (gai‏ اكثر لاستخدام 
الشبكة للأنشطة التجارية» وخصوصا بعد تدخل القطاع الخاص باستثهارات كبيره جدا في 
نحسين وتطوير اداء شبكه الانترنت.على سبيل المثال قاربت نفقات الاعلان على الانترنت 
خلال العام ۱۹۹٥‏ ال٠٤‏ مليون دولار» وتجاوزت ال١٠؟مليون‏ دولار في العام 149ء 
وبحلول SN AY‏ فان تفقات الاعلان عل الانترنت اصبحت بمئات مليارات الدولارات 
وهي في زياده مستمرة ونتيجة التطورات المتسارعة في ميدان الاعمال الإلكترونية فقد اصبحت 
المنضمات تتنافس في انشاء مواقع متميزة على الشبكة» اذ ان احد المتطلبات الآساسية للمارسه 
الاعمال الإلكترونية بنجاح هو انشاء موقع خاص بالمنظمة ومنتجاتها على الانترنت» حتى 
تستخدم المنظمة هذا الموقع في طرح وتسويق وبيع منتجاتها عبر الانترنت. 
وتعتمد ثقافة التسويق والترويج الالكتروني على ما هي المشاعر والأحاسيس داخل النفس 
البشرية وتحريك الغرائز الكامنة والساكنة ودفعها إلى الشراء و الترويج الالكترون هو جزء 
من التسويق يستخدم الاعلان الالكتروني والدعاية والبيع الشخصي ولكن ينفصل التسويق 
عن البيح لان البيع يمثل الخطوة الأخيرة في عملية التسويق أو الترويج الالكتروي. تكمن 
آهمية عنصر الترويج الالكتروني في أنه يمثل القوة الدافعة للنشاط التسوبقي» والعامل الأكثر 





حسياً في تصريف بعض السلع والخدمات وإن بعض الشركات تنظر على أن الترويج الالكتروني 
هو التسويق ذاته ورغم Lae‏ هذا الانطباع فإن هذه المحاولة تشر إلى الأحمية البالغة للترويج. 
ويتألف الترويج الالكتروني والاتصالات التسويقية من عدة عناصر تسمى عناصر المزيج 
الترويجي الالكتروني وهي: OEY‏ الالكتروني: البيع الشخصيء العلاقات العامة» الدعاية. 
النشر. وهذه العناصر تكون منفردة أو مجتمعة في عمليات اتصال وتواصل للإقناع والتأثير على 
المستهلك لاستالة سلوكه الشرائي وقد أضيف التسويق المباشر كعنصر إضافي لأهميته في وقتنا 
الحاضر. (حنا بللوزف * 5١٠‏ ص (VP‏ و(هويدا مصطفى» ۲۰۰۲ ض 10): 


» مفهوم الترويج الا" لكتروني. 
لقد وردت تعريفات كثيرة للترويح وإدارته من أهمها: 
be)‏ بللون »35٠٠٠‏ ص CVT‏ و(هويذا مصطفی» ۰۲۰۰١۲‏ ص CAV‏ 

Kernan "OLS" -‏ 3 الترويج الالكتروني: al"‏ الجهد المبذول من جاتب البائع 
لاقناع الملشتري المرتقب بقبول معلومات معينة عن ساعة أو خدمة» وحفظها في 
ذهنه بشكل يمكنه من استرجاعها عير تقنيات الانترنت . 

- "كوتل Kotler”‏ 3 الترويجح الالكتروني: al‏ التشاظط الذي يتم ضمن اطار جهد 
تسويقي الكتروني» وينطوي على عملية اتصال اقناعى عير الانترنت . 

- عرف "ليفي" Lewy‏ الترويج الالكتروني بأنه: de poe"‏ من الوسائل الالكترونية التي 
يقن أس ly Sb owed pele‏ ج ر فة الو coud ol‏ الخولفي te‏ کال عملة 
اتصال اقناعي يكون البائع هوالمباذر فيها . 

= شرف TRS‏ 0 الترويج الالكتروني ree‏ نظام اتصال الكتروني متكامل 
An Integrated Communication System‏ يقوم على نقل معلومات عن سلعة أو 
خدمة بأسلوب اقناعي إلى جمهور مستهدف من المستهلكين» لحمل أفراده على قبول 
السلعة أو الخدمة المروح ها". [يؤكد حتمية التفاعل بين عناصر النظام التسويقي 


للوصول الى مخرجات تسويقية معينة]. 





- ويوضح ستانلي Stanley"‏ الغرض من الترويج الالكتروني: أنه باستخدام ol gal‏ 
المبيعات] يتم نقل معلومات عن السلعة بأسلوب اقناعي مصمم وموجه» للتآثير 
على ذهن المستهلك با يقوده في النهاية إلى تصرف سلوكى ما اتجاه السلعة أو الخدمة 
التي يروج clb‏ وهو ما يعبر عنه في العادة بالسلوك الشرائي. 
عملية اتصال اقناعي» يتم من خلاها التعريف بسلعة أو تخدمة أو فكرة» أو مكان 


ba é 


اوش pode‏ أو نمط سلوقى معين» :يدف التأثير على آذهان أقزاد جمهور معين: 

ed TaN تقنيات‎ pe لاستالة‎ 

« أهمية الترويج الالكتروني. 

من المعروف أن غالمنا الملعاصر مترامى الإطراق ومعقد التركيب بعد التطور الكبير 
في حجم المشاريع ودخول المنتتجات إلى أسواق جديدة وكذلك ظهور منتجات جديدة في 
الأسواق بشكل سريع ومستمرء وهذا يتطلب القيام بالنشاط الترويجي الالكتروني الذي يسهل 
من مهمة الاتصال بين البائع والمشتري. وعليه فإن آخمية النشاط الترويجي الالكتروني يتمثل قي: 
(Anthony j. Torttorict,2008,p87) (Done. Schultz, 2008,p123)‏ 


و(عبد العزيز أبو نبعة» (V0 oY HV‏ 
١‏ - بعد المسافة بين البائع والمشتريء ما يتطلب وسائل أخرى تساهم في تحقيق 
الاتصال والتفاهم بين الطرفين. 
۲- تنوع وزيادة عدد الإطراق الذين يتصل بهم المتتجء حيث أن المنتج عليه أن يتصل 
بالل ضافة إلى المستفيدين مع الوسيط الالكتروني. 
۳- اشتداد حالة المنافسة في السوق بين المنتجين ما يتطلب القيام بالحهود Leg AS‏ 
الالكترونية لفرض كسب المعركة وتثبيت الأقدام في السوق الالكتروني. 


. التسويق الالكتروتي .. 

- يساهم الترويج الالكتروني في الحفاظ على مستوى الوعي والتطور في حياة الأفراد 
وذلك من خلال ما يمدهم من معلومات وبيانات عن كل ما يتعلق بالسلع 
والخدمات وكل ماهو ذو فائدة هم. 

0~ يؤثر النشاط الترويخي الالكتروني على قرار الشراء بالنسية للمستهلك حيث يظهر 
ذلك في بعض الأحيان عندما يدخل المستهلك إلى أحد الأسواق فترى أنه يشتري سلعا 
أخرى إضافة لما خططه في خطته الشرائية نتيجة ol cb‏ الجحهود الترويجية الالكترونية. 

5- إن ما يرصد من مبالغ لتغطية النشاط الترويجي الالكتروني يعتبر من أكبر النفقات 
في النشاط التسويقي» حيث Leh‏ تأتي بالمرتبة الثانية بعد تكاليف الإنتاج ومن هنا 
نبرر الاهتمام بهذا النشاط الحيوي في المجال التسويقي. 

۷- أنه يمثل القوة الدافعة للنشاط التسويقي. 

fees ail -A‏ العامل ESV‏ جسا في wat‏ نف المتشجات, 

ail -9‏ يساوى التسويق نفسه بل وانه التسويق نفسه كا أشاريعضن الكتاب. 

أما أسباب تزايد أهمية الترويج الا لكتروني فهي؛ 

1- ارتفاع مستوى التعليم عند الزبائن. 

؟- زيادة الوعي الفكري بسبب كثرة سفر الناس إلى الخارج. 

”- بعد المسافة بين المنتح والمستهلك Le‏ يتطلب إيجاد وسائل اتصالات لنقل المعلومات 

cloth الشركات الصبشاعية لنفس‎ ote ats -5 

- تقدم وسائل النقل والمواصلات ووجود عنصر المنافسة بين المنتجين والتجار Le‏ 
يدفعهم إلى زيادة كسب العملاء. 





GLAS -1‏ وسائل Ore YI‏ الالكتروني وال pe‏ وتنوعها على نطاق واسع. 
۷- تزايد عدد السكان ف المدن الذين يمثلون تي الغالب الفئة المستهدفة. 


Lo)‏ بللوز» ١‏ », ص (EO‏ و(هويذا مصطفى» ۰۹۲ ۰۲ ضص1160). 





» أهداف الترويج الالكتروني. 


(إبراهيم الشريف» 1 ٠‏ :)و( حسن خر الدينء A‏ ۰ ) و(حسین سميرب ١ ١١‏ ) و(طلعت 
زهبرى» ١١1١5)و (Anthony j. Torttorici, 2008, p90) (Done. Schultz, 2008,p97)‏ 


أن أدوات وعناصر مزيج الترويج الالكتروني في العادة موزعة على إدارات الشركة 
المختلفة وذلك حسب نطاق المسؤولية في الهيكل التنظيمي ثم ولان الترويج الالكتروني هو 
الأعلى كلفة وسعرا في مخصصات اليزانية المالية في الشركة فهذا يتطلب أن تكون هناك إدارة 
للترويح» أما أهداف الترويج الالكتروني وإدارته فهي: (YeV Vc ce sll be)‏ 
١‏ - تزويد الزبائن بالمعلومات الفورية الصادقة والصحيحة عن المنتجات المعروضة. 
؟- جذب الانتباه وإثارة الاهتام بامنتجات. 
۳ تغيبر الميول والاتجاهات والرغبات الاستهلاكية حول السلع والخدمات. 
5 - تغيير النفضيلات الاستهلاكية والإقناع والوصول إلى قرار الشراء وتكرار الشراء. 
ه- العمل على تشكيل Lisl‏ حياتية متطورة. 
15- رفع مستوى جهود التنمية الاجتاعية والاقتصادية في الدولة. 
Gad -V‏ فوائض نقدية متداولة وبازدياد متواصل. 
» ابعاد الترويج الا 'لكتروني. 
ترز ثلاثة أبعاد رئيسة في العملية الترويجية الالكترونية: 
" أن النشاط الترويجي الالكتروني يمثل عمليات اتصال تنطوي على محاولات إقناعيه 
تستهدف استالة استجابات سلوكية معينة. 
" أن الترويج الالكتروني هو عملية مصممة وهادفة لتحقيق غايات محددة يرغب فيها 
المروج. 
" أن الترويج الالكترون لا يعتمد على أساليب الإقناع القسرية وإنا على أساليب 
التأثير الذهني. 





» أدوات ترويح الأعمال الالكترونية عبر الانترنت. 


وهناك مجموعه من الادوات الاساسيه التي تستخدم في ترويج Sle VI‏ الالكترونيه 
غر "ES YI‏ ونتيح ol hl‏ الاعال الالكترونيه الوصول الى الزبائن لاعلامهم 
Url‏ واقناعهم مها وبشرائها مع الأاشاره الى ان بعض هذه الادوات تستخدم كادوات 
تسويقيه اخر واهم هذه الادوات الترويجيه bs‏ ياتي: Pepik Smith, 2010,p65)‏ و Jack)‏ 
Kotler Phillip, 2004,p287) 5 (Engle, 2009, p54‏ و (Stanton William,2000,p313)‏ 
-١‏ الموقع الالكتروني: في البدايه لا بد من القول ان الموقع الالكتروني هو اداه ترويجيه 
فاعله للاعمال الالكترونيه» ولكن هذا الموقع يحتاج الى ترويج ايضا حتى يدجح في 
اداء وظائفه الترويجيه ووظائفه التسويقيه الاخرى بصوره فاعله ان تصميم وانشاء 
موقع للتجاره الالكترونيه على الانترنت ليس أمرا كافياء فاذا انشات المنضمه 
مو Led‏ الكترونيا ها على الانترنت واكتفت بذالك دون نشاط ترويجي هذا الموقع 
فانه لن يصل الموقع العدد GIST‏ من الزبائن الذين محققون الجدوى الاقتصاديه 
من انشائه ان موقع الذي لا يجري الترويج له يبقى مخفيا ولا يمكن الوصول اليه 
في هذه الحاله بسهوله» ولا يكون الوصول اليه الا عن طريق الصدفه ىا هو SAN‏ 
بالنسبه للمتاجر التقليديه التي لا تشهد نشاطا ترويجيا والتي لا يصلها الزبائن في 
كثر من الاجيان الا عن طريق الصدفهة. ويمكن القول ان وجود موقع للتجاره 
الالكترونيه دون ترويج له يشبه وجود جوهره في اعماق المحيط فالعواص لا 
يستطيع الاهتداء الى هذه الحو هرهالا اذا توافرت له الادله والخرائط والارشاديه 
وبدون ذالك فائه من الصعب جدا الوصول اليها وبصورة عامه: يمكن القول ان 
مارسه Se Vl‏ الالكترونيه من خلال طرح وتسويق وبيع المنتجات على الانترنت 
يتطلب من الناحيه الترويجيه امرين اساسين هما: 
- الاول: انشاء موقع وبب ملائم. 
- الثاني :الترويج الناجح هده الموقع. 
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استخدامات محركات البحث. يقوم الزبائن بالبحث عن المنتجات المنشوده من 
خلال استخدام محركات البحث النتشره على شبكه الانترنت» وهذه المحركات 
توصل الزبائن الى اهدافهم البحثيه باعطائهم عدد كبير من البدائل المتوافره ويختار 
الزبون من بينها ما يناس به ويلائمه اكثرء واعلب محركات البحث تقدم نوعين من 
البحث هما: البحث العادي: البحث المتقدم ومن مخركات البحث المشهوره على 
شبكه الانترنت ما ياتي: 


Googel,com - 

GO.com - 

Seek.Coom — 

- وهناك مجموعه ارشادات في استخدام العلامات وهي: 

- وضوح العنوان المدرج في علامه العنوان. 

- الدقه والااختصار والقدره على التعبير. 

- عدم تكرار الكلمات الاساسيه المذكوره ف العلامه. 

- استخدام الكلات الوصف الاساسيه بصورة مباشره وبسيطه. 

- استخدام الاحرف بصورة مناسبه. 

- وضع معرفات العنوان تي المكان المناسب. 

استخدام الفهارس: وهناك كثير من الفهارس المنتشره على الانترنت والتي توفر 
الموضعات المختلفه باسلوب مفهرس» Deby‏ فان الزبون الالكتروني بستطيع 
ان يصل الى المنتتجج الذي يريد من خلال تتبع تسلسل موضعات الفهرس» وهذا 
يتيح له فرصه الاطلاع على البدائل المختلفه التي يطرحها ويمسوقها المتنافسون 
عبر شبكه الانترنت. | ناليه عمل الفهارس هو انه تصنف المواقع الموجوده على 
الانترنت الى فئات ومن ثم فان كل موقع ويب الكتروني ينتمي الى فئه اساسيه. 
وعندما يقوم الزبائن بالبحث في فهرس ما فانه يبيخث عن ضالته ضمن فئه محدده 
وهذه الفته توصله الى ate‏ كر من البدائل ذات العلاقه والمدرجه ضمن هذه الفئه 





ومن هنا قان النتائج التي توفرها الفهارس تكون في الاعلب اكثر دقه من تلك 
التي توفرها محركات البحث. تجدر الاشاره الى اميه ادراج الموقع ضمن الفئه 
الاكثر ارتباطا والتصاقا به. وهذا يجري تحديده في وصف الموقع بلعات البريجه 
الخاصة بذالك: ومن الفهارمن be‏ الانثرقت فهرس المتفقحات الصفراء ومن 
جانب اخر فان هناك بعض المواقع التى تعد محركات بحث وفهارس في ان واحد 
ومثال ذالك موقع YAHOO‏ وموقع YAHOO‏ يعد من الفهارس المتميزة وينقسم 


فهرس YAHOO‏ الى جموعه من الفعاث اهمها: 


- الاخباروالاعلام 

dle! -‏ والاقتضاد. 

- موضوعات حكومية» صحيه؛ تعلمیه» ترفهيه. 

- الاستجمام والرياضة. 

- كمبيوتر وانترنت. 

- مراجع. 

(Jack Engle,2009, p54) و‎ (Pepik Smith, 2010,p65) موضوعات اقلميه.‎ - 
(Stanton William, 2000,p313) و‎ (Kotler Phillip, 2004,p287) » 

الاعلان الالكتروني عر الانترنت: ان حركه النشاط الاعلاني على شبكه 

الانترنت في حسين وتطور مستمرين: ويزداد حجم هذا التشاط ble‏ بعد 

عام» ويتزايد بصوره مش ارعه عدد المنظلمات التي تعتمد هذه القناه العالميه ph‏ 

اعلاناتها والترويج لسلعها وخدماتها وافكارها ومنتجاتها المختلفه والاعلان 

عبر Sis OI‏ للمغلتن مز ايا جديدة لا توفرها قنواتك ge) ODEN‏ اذا 

Kacy‏ الستيلكون وا مش ون من Colac led poll‏ بصورة ذقيقة ذون إن 

Sha 0%‏ عملادايت زمنه ODE C55 be‏ تر کیت ع ضف وقد اب Crag‏ 

تكنو لوجيا الابعاد الثلاثه في عرض المنتجات بصورة اوضح LE‏ كان متاحا في 

السابق ان الاعلان عبر شبكه الانترنت يتيح للمنظيات المعلنه اجراء الدراسات 





=e mm am 


= 5 a a ö5 ö5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5a we 


المُغيله gm abd,‏ عدوي OME‏ عير سد الشبعه اذا أنه بالأمكاة | plan‏ 
ote‏ الزيارات وعدد الطلبات على اي cad ye‏ هذا من القضايا المهمه لمسؤولي 
OME‏ وبحوث التسويق في المنضمه التي تعلن عن منتجاتها وقد اصبحت 
منضمات الاعمال الالكترونيه تستفيد من نظم معلومات التسويق الالكترونيه في 
تنظيم حملاتبا الاعلانيه عبر شبكه الانترنت سواء كانت هذه الاعلانات تعرض في 
موقع المنظمه او ايه مواقع اخرى على الشبحه. 


ان | لاعلان عبر الانترنت يتمتع بمزايا لا تتوفر في اللااعلانات التقليديه واهم 


هذه المؤنانا: 


الزبون بامكانه ان يحصل على بيانات تفصليه عن المنتج. 

اذا اقتنع هذا الزبون بالمنتج فان بامكانه الدخول الى موقع المنظمه واصطحاب 
عربه التسوق وانجاز امر الشراء مباشرة من الموقع واستلام المنتج حسب 
طريقه الاستلام والشحن المتفق عليها في عمليه الشراء. 

تنجح الانترنت في تقصير دوره مشاهده الاعلان وادراكه والتأثر به وصولا الى 
اجراء جوله تسوق في المواقع الالكترونيه وشراء eM‏ 

القدره العاليه للاعلان عبر الانترنت في الحصول على bly‏ ومعلومات تغذيه 
عكسيه بصوره سريعه جدا. 

القدره العاليه على استهداف قطاعات واسعه جدا من المستهلكين في الاسواق 
العالميه. 

القدره العاليه على قياس مستويات كفاءه وفاعليه انشطه الاعلان. 

القدره على اجراء التعديلات والتغيرات على محتوى النص GEV‏ والرساله 
الاعلانيه بصورة سريعه جدا. 


وهناك ومسائل كثيره لضان اس تقطاب الزبائن المستهذقين: ومن هذه الوسائل pis‏ 
الاشرطه الاعلانيه في المواقع الاخرى التي يزورها نسبه عاليه من الزبائن المستهدفين. 





لشم 
J‏ 


٠٥‏ - الاشرطه الاعلانيه: ان اغلب منظات الاعمال الالكترونيه تعلن عن نفسها وتروج 
لنتجاتها من خلال وضع اشرطه اعلانيه في مواقع اخری يرتادها عدد كبير من 
الزبائن» والشريط الاعلاني يتضمن bly‏ مختصره عن المنظم هو المنتج وتكون 
هذه البياتات جذابه بحيث تدفع الزبون الى الظغط على هذا الشريط للوصول 
الى موقع المنظمه ومنتجاتها ويحقق الشريط الاعلاني مزايا متعدده للمنتجات التي 
يعلن عنهاء فهو يؤدي الى : 
- زياده معدل استذكار المنتج من قبل الزباقن. (Pepik Smith,2010,p65)‏ 
Stanton) (Kotler Phillip, 2004,p287) 5 Gack Engle,2009,p54) 3‏ 
(William, 2000, p313‏ 

- لشت ااه fe Jl‏ 2 المتتحجات الحديده وير المعروفه. 

- وصول الزبائن من خلال الشريط الاعلاني الى موقع المنظمه المعلنه. والشكل 
التالي يوضح ذلك. 
الشكل (7١-١)ادوات‏ ترويج الاعمال الالكترونييّ عبر الانترنت 


ESTHET 


الالكر ونية عبر 
الالتر تك 


المصيدر: cys)‏ إعداد المؤئشان: "lA‏ ¥( 





5- الوصول الى الزبائن من خلال الاعلانات التقليدية. لقدت ادت شبكه الانترنت 
الى ترات كبيره في اساليب ووسائل الاعلان» وقد اضائفت جوانب ملل ده 
وفتحت افاقا جديده في Sle‏ الاعلان. غير ان هذا الميدان الجديد للاعلان. لا 


يعنى منظيات الاعال عن وسائل cl gals‏ وقئوات الاعلان بصو رده التقليديه. 





فالاعلان Ge ANY‏ ليس بديلا عن الاعلان التقليدي» بل هو مکمل وداعم له 
استخدام متبادل: من جانب اخر فان هناك استخدام متبادل بين متهج الاعلان 
الالكتروني ومنهجح الاعلان التقليدي» فالمنظات تستخدم الاعلان الالكتروني 
للترويج لاعمالها التقليدي» وتستخدم المنظمات الاعلان التقليدي للترويج لاعماها 
الالكترونيه عبر الانترنتء ويكون ذالك من خلال الاعلانات التي تضعها 
olde‏ الاعمال الالكترونيه في وسائل الاعلام التقليديه مثل الصحف والمجللات 
والاذاعه والتلفاز والملصقات وغيرها. 

اسلوب المحادثة الفورية. الكثير من منظيات SEY‏ الاكترونية تتصل بالزبائن 
الحاليين والمرتقبين من خلال غرف المحادثة» اذ يقوم افراد الترويج والبيع 
بالعمل على اعلام الزبائن واقناعهم بشراء منتجات المنظمة. وليس بالضرورة ان 
تكون هذه المحادثة هي محادثة صوتية باستخدام المايكروفون والسماعات. اذ ان 
المحادثة الشائعة هي محادثة صامتة عبر الكتابة الفورية typing‏ باس تخدام لوحة 
مفتاح الحاسوب» ويحقق المتخاطبون عملية اتصال فوري عبر الضغط على مفتاح 
الادخال Shas enter‏ نوعان أساسيان لغرف المحادثة: 


* غرف محادثة خاصة بالمنظمة» اذ تقوم بعض oldie‏ الاعمال الاكترونية بانشاء 


غرف محادثة خاصة ہا ومن خلال هذه الغرف تستطيع التحاور مع الزبائن الذين 


يزورون هذاه الغرف» او تدعوهم هي الى زيارتها. 


" غرف محادثة dole‏ وهي لمواقع يكون تصنيفها الاساسي هو المحادثة وتقوم بتقسيم 


المحادثة الى مجاميع dake‏ حسب الموضوعات او الدول او اللغات او غير ذلك.ومن 
الامثله على ذالك غرف المحادثه الخاصه بموقع ياهو وغرف المحادثه الخاصه بموقع 
بالتوك وغرف المحادثه الخاصه بموقع أين» اما الاسلوب المعتمد في هذه الحاله فهو 
ان تقوم منظمات الاعال الالكترونيه بشراء غرفه او اكثر ضمن هذه المواقع العامه 
مقابل رسوم غير مرتفعه» وتارس نشاطها التسويقي من خلالماء تجدر الاشاره الى 


الأتسويق الالكتروتي 


هذه الغرف توفر فرصه المحاذثه الفرديه والمحادثه الجماعيه التي يش ترك فيها مجموغه 
من الافراد يتحدثون بطريقه منظمه باشراف مدير الغرفه. ويستطيع مدير الغرفه او 
الافراد المتواجدين بها دعوه افراد من غرف اخرى لزياره الغرف التي يتحاورون فيها. 
—A‏ استخدام البريد الالكتروني قي الترويج. يعد البريد الالكترونيٍ من احدث وسائل 
الاتصال» والبريد الالكتروني هو تقاطع الكتروني بين الرسائل والمكالمات 
الماتفيه ورسائل الفاكس او نموذج الكتروني عنها ان اسلوب المراسله عبر 
البريد الالكترون يحقق الكثبر من المزايا مثل السرعه وضول الرسالة الى الطرف 
الاخر» اذ تصل الرساله الى اي مكان في العالم خلال ثوان واسلوب المراسله 
بالبريد الالكتروني يتيح للمرسل الواحد ارسال الرساله الواحده الى اكثر من 
شخص.ومن مزايا البريد الالكتروني كلفته البسيطه حتى للمسافات البعيدة 





اذ ان تسعيره ارسال رساله عير البريد الالكترونى لا تعتمد على بعد المسافه 
cad ad‏ بل ان المحدد الاسامى هو البعد عن مزود خدمه الانترنت» والمزود 
في الظروف الاعتياديه يجب ان يكون محلياء اي ان المرسل يدفع تمن مکاله 
محليه لارسال رساله دوليه واستخدام البريد الالكتروني يؤدي الى نقل البيانات 
بصورة الكترونيه وهذا يسهل اعاده استخدامها غير ان للمراسله عبر البريد 
الالكتروني بعض السلبيات اهمها اب بعض المحترفين يتمكئون احيانا من اختراق 
بعض عتاوين البريد الالكتروني وقراءتها. وكذلك تتعرض شبكه الانترنت الى 
المجمات القروسيه والتي يقوم مها بعض المتطلفين والمخربين والتي تؤدي الى 
تعطيل وصول الرسائل» وهناك عده اساليب لاستخدام هذه الاداه الترويجيه 
واغمها: (Pepik Smith,2010,p65)‏ و (4 ذم 2009 Kotler) 5 (Jack Engle,‏ 
(Phillip, 2004,p287‏ و (Stanton William, 2000,p313)‏ 
- الاستعانه بمواقع العريد So pSV‏ المجاني لادراح اسم المنظمه في احدى قوائم 
المراسله في مقابل مالي مدفوع. 





ae‏ ان تربط المنظمه نفسها بالزبائن الحالين والمستثمرين والموردين والموزعين وغيرهم 


من اصحاب المصالح. 
- الحصول على ele!‏ زبائن جدد وعناوينهم واهتماماتہم من خلال تنظيم بعض 


- ارسال رسائل الى زبائن جدد من خلال الزبائن الحالين. 

- الرسائل التوضيحيه والتحفيزيه التي يرسلها طاقم الترويج والبيع. 

- المراسله والمخاطبه من خلال المنظمه بصورة اليه. 

- ان توفر المنظمه للزبائن ضمن صفحتها بعض الخدمات التي تتعرف من خلال على 
عناوينهم وعناوين اصدقائهم الالكترونيه: 

وهناك مجموعه من القضايا المهمه بے استخدام البريد الالكتروني ترويجيا: 

- ضروره تحقيق عمليه التفاعل فى عمليه الاتصال. 

- عدم المراسله العشوائيه. 

- استخدام كلمات مختصره تعبر عن جوهر الرساله في خانه الموضوع. 

- تنظيم عمليات المراسله على مراحل زمنيه مخططه. 

~ ينبغي ان تحتوي رساله البريد الالكتروني على مجموعه من العناصر المهمه وهي: 

= أن يكون مختوئى.الرساله قادراعل ode‏ انتباه الزبون فن السطوز الاولى. 

- ان تحتوي الرساله على رابط او اكثر يوصل الزبون الى موقع المنظمه. 

- ان تتضمن الرساله اسم الشركه وعناوينها وارقام هواتفها وفاكساتها. 

وهناك مجموعه من التحديات التي تواجه الترويج عبر البريد الالكتروني: 

- الانتشار المحدد الاستخدام الانترنت في بعض المجتمعات. 


- بعض الزبائن المحتملين لا يستخدمون حسابات البريد الالكتروني المجانيه. 





- انتشار ظاهره البريد الالكترونى غير المرغوب فيه.ومن الرسائل البريديه الالكترونيه 
غير المرغوب فيها تكون ذات طبيعه خادعه وهذا الخداع ياخذ اشكال متعدده منها: 
- توفير فرص قيمه للعمل في البيت. 
- نيحا ةالضهة ويف 859M‏ 
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- توفير فرص عمل. 

- الكسب السهل والشريع: 

- الاجازات. 

- توفير فرص استثاريه مضمونه. 

lo gudl Ol) lila aad - 

ON من ابقدمات اهمه ارق رهل‎ atl oda dl الأخيار.‎ cle set 
وهي تمكن اي فرد من الوصول الى ايه مجموعه يرغب في الوصول اليها من اجل‎ 
مناقشه القضايا ذات الاهتام المشترك و المشاركه في النقاشات وتتميز مجموعات‎ 
الاخبار عن جلسات المخاطبه والتحاور المباشر في ان المناقشات تجرى عبر‎ 
الرسائلء اذ انها لا تتم في الوقت الفعل كما يخري في غرف التخاطب. وهذه‎ 
الخاصيه جعل من الممكن زين مجموعات الاخبار والحصول عليها في اي وقت‎ 
وهناك عده استخدمات تسويقيه لمجموعات الاخصار منها:‎ 

استخدام مجموعات الاخبار كاداه اتصال تسويقيه. وحتى تدنجح المنظمه بي 
استخدام مجموعات الاخبار تسويقيا فانه ينبغي ان تراعي مجموعه من الميادى 
galls‏ اعد اهما: 

- عدم استخدام اسلوب المقالات والردود الضاره والمؤذيه. 

- عدم ارسال نفس الرساله الى عدد من مجموعات LEY‏ 

استخدام اسلوب ترويجي BY‏ ولبق في ارسال الرسائل الى مجموعات الاخبار. 
jae Bl peng alae llc | ORY‏ قر 

- عدم كتابه جميع كليات الرساله بالحروف الكبيره. 





؟. استخدام مجموعات الاخبار كاداه بحث :بامكان المنظمه ان تقوم بالبحث في 


مجموعات الاخبار عن موضوعات متعدده ومجالاات متنوعه ومن ذالك. 
- البحث عن المنتجات المشامه لمنتجات المنظمه. 
- البحث خرن المتنظيات Armd LL!‏ 
- البحث في مجموعات الاخبار عن ما يقوله الزبائن عن المنظمه ومنتجاتها 
ولعت انجياتيا. 
ted -‏ هن أسواق Sey alot‏ ال ae go‏ اليه اللنظمسة يمتتجاتبا ألالة 
ومنتجاتها | ody tt‏ 
- البحث ye‏ اي موضوع ذي ارتباط بانشطه المنظمه واعراها. 
(Jack Engle, 2009 p54) 5 (Pepik Smith, 2010,p65)‏ 
(Kotler Phillip,2004,p287)‏ 
{Stanton William, 2000,p313)s‏ 


والشكل التالي يوضح ذلك. 
الشكل -١7(‏ ؟)ادوات ترويج الاعمال الالكترونية عبر الانترنت 


ay PSs‏ شمن 


الا علانات ale‏ 


oe 





المصدر: (من إعداد المؤلفان: )7١ VA‏ 





« طرق التوصيل 2 نشاط الترويج الا لكتروني: 


ان أفضل طرق التؤضيل هي: (انتصار زسميء ۰۲۰۰٤۲‏ ص )٠١9‏ و(/1جء2 
(Kotler Phillip,2004,p287)5 (Jack Engle,2009,p54), (Smith,2010,p65‏ 


(Stanton William, 2000,p3 13) « 


١‏ - الطرق المباشرة. طريقة توصيل المنتح مهمة جدأء فأفضل وسيلة هي التي تتميز 


بالسرعة ولا تعتمد على تدخل أشخاص لإتمامهاء ومثال لذلك خدمة المواقع 
الخاصة التي لا يتم الدخول ها إلا باشتراك» في هذه الحالة تكون أفضل طريقة 
لتوصيل الخدمة هي أن يتم السباح أوتوماتيكيا للمشترك بالدخول إلى الموقع 
في الحال بعد إتهام عملية دفع ثمن الاشتراك عبر الإنترنت. ولكن بالطبع ليس 
كل المنتجات أو الخدمات يمكن توصيلها ببذا الشكل ولكن يجب أن تكون 
عملية التوصيل سهلة وممتعة للزبون و ذلك لتام إرضائه والحفاظ عليه كزبون 
دائم. وهنا يهب علينا أن نذكر أن عملية antl‏ طريقة التوصيل لا تفيد فقط 
الزبون ولكن تفيدك أنت أيضاء OY‏ إعفائك من التدخل في تلك العملية يتيح 
لك الفرصة للاهتهام بمهام أخرى تححاج Hold‏ الخاصة: ولا داعي لتضييع 
وقتك تي عمليات رتيبة. 

اختيار فكرة المنتج: فأصعب مرحلة في تطوير المنتح هي تحديد نوعه» ومن 
نوعيات ole‏ الناجحة على شبكة الانترنت: AS Mgr VI oleh‏ الخدمات 
الإلكترونية؛ cobs pS‏ والمعلومات. 

المعلومات: المعلومات بشكل خاص هي متتج رائح جدا على شبكة الانترنت فهي 
في الأساس مصدر معلوماتي في المقام الأول» ومعظم مس تخدميها يبحثون عن 
معلومات» لذلك فبيع المعلومات يعتبر أكثر أمثلة التجارة الالكترونية رواجاً وإن 
كان البيع يتم بطرق غير مباشرة أحياناً. ومن أفضل أنواع المعلومات مبيعاً على 
شبكة الانترنت» تلك المعلومات التعليمية» التي تعلم كيف تصنع الأشياءء أو التي 


= التسويق الالكتروني‎ 3 oo a rr fi 





ASS‏ عن موضوع معين بالتفصيل. كذلك يمكن أن تبيع المعلومات على هيئة 
كتاب» حيث يتم إرسال الكتاب إلى عنوان الزبون ويتم الدفع عند الاستلام» أو 
يتم توفير الكتاب على الإنثرنت على هيئة كتاب إلكتروني ولا تظهر الرابطة الخخاصة 
بنزيله إلا بعد أن يدفع ثمنه عبر الإنترنت. والشكل التالي يوضح ذلك. 

الشكل )-١١(‏ طرق التوصيل 2 نشاط الترويج الالكتروني 





المصدر: (من إعداد المؤلفغان: CY © VA‏ 


وهناك عدة أمثلة أخرى لبيع المعلومات عبر شبكة الانثرنت نذكر منها: وصفات الطبخ 
والحلويات» فئون الحياكة والتطريزء زراعة الحدائق» طرق التخسيس» تربية الأطفال. 

نصائح وإجابة أسئلة خاصة بالطلب: أسئلة فنية» استشارات قانونية» نصائح طبية... 
أدلة وفرص تجارية وعناوين لبعض الأماكن والمزارات المختلفة. 
» خدمات الانترتت: 

تتعدد الخدمات التى يمكن تسويقها عبر الانترنت حيث ال خدمات شبكة الإنترنت 
مربحة lee‏ ومن البديبى أن هذه الخدمات يتم بيعها على الشبكة» ومن أمثلة هذه الخدمات: 

" تصميم الجرافيكس للمواقع الإلكترونية أو المواد الإعلانية. 

5 تطوير col hl‏ الإلكترونية. 

* تخدمات الكتابة والترحة. 





لين گنای اتيم عا ما العمل؟!بالطبع من الأفضل أن تكون أنت نفسك منتجا 
للسلعة» ولكن إذا لم د يكن الوضع كذلكء لا تحزن؛ فيمكنك تسويق منتجات يقدمها أقراد 
آخرون» وتقوم أنت بالإشراف على الخدمة وتسويقها بشكل محترف. حيث يمكن أن تقوم 
بدور الوسيط بين المتتجين والعملاء. والجدير SUL‏ أن أشهر البائعين على الإنترنت لا 
ينتجون السلع التي يبيعونهاء والحقيقة أن هذا ليس بغريب لأن في الأسواق الحقيقية يندر أن 
يكوت ALI‏ هنر المنتج ولكن يوجد عادة أكثر من وسيطة لذلك إن كانت ش بكة C5 BV‏ 
تقطع الوساطة وتزيد من ربحية المنتجين و تخفض أسعار السلع في بعض OLA‏ فإن ذلك 
لا يمنع في أحيان كثيرة أخرى من وجود وسطاء يقدمون قيمة إضافية على السلع وبيعها 
ومتافسة منتجيها I po YI‏ 
« اصتاف موافع الويب: 
عند الحديث عن الترويج والحملات الإعلانية من خلال الإنترنت. فإنه من المفيد 
تصنيف مواقع الويب إلى فتتين: المواة تاي نيع الجنساب ارغ ادع رای التي ات برت 
الخدمات الإعلانية» وعلى الرغم من أن هاتين الفتتين تشتملان على بعض التداخل من 
الناحية العملية» فإن كلاهما prada‏ عن الآخر ویتیح وسائل alan Vl deel tA‏ التي 
ينبغي أن تقوم بها مواقع الويب وهي كالاتي: 
(انتصار رسميء 7٠١5‏ ص )١١١‏ 
-١‏ مواقع النشر الصحفي:يمكن أن نطلق على مواقع تقديم الخدمات الإعلانية مواقع 
النشر الصحفيء وتعتمد هذه المواقع على تقديم الخدمات الإعلانية في مقابل 
بعض المصاريف. وعلى الرغم من أن الإعلانات التي تقدمها هذه المواقع تشتمل 
على رسائل تسويقية؛ إلا أنها لا تشكل الجزء الأكبر والأساسي من الموقع. ومن 
أمثلة مواقع التشر الصحفي ما sly‏ 
(Pepik Smith, 2010,p65)‏ و (4 ذمر, 2009 (Jack Engle,‏ 
Kotler Phillip, 2004,p287)‏ و (Stanton William, 2000, p313)‏ 





أ- مواقع الدخول:وهى عبارة عن مداخل وممرات للد Jp‏ إلى الإنترنت يمكن 
للمستخدم العادي الاستعانة بها. وتشكل هذه المواقع موقعاً مركزياً لتصفح 
الويب من خلال إتاحة خدمات fee‏ أحدث الأخبار أو المعلومات التي تتعلق 
بالطقس أو آلية بحث أو سجل خاص بموقع الويب. وتشتمل مواقع الدخول 
الناجحة - مثل Yahoo‏ و Excite‏ - على بعض من Sel‏ أرقام معدلات المرور 
على الويبء وتتيح هذه المواقع إعلانات على درجة عالية من الجودة يمكن 
لأي مستخدم مشاهدتهاء كا نجد أن الإعلانات المستهدفة مدرجة في الفئات 


Le dol الوب‎ SY ضوهنة‎ oll 

ب- المواقع التي تعتمد على المحتويات:على الرغم من أن هذه المواقع BAY‏ بحجم 
التحميل الذي تتمتع به المواقع السابقة» فإن بعض المجلات على الإنترنت - 
مثل www.salon.com‏ - تحظى بقاعدة عريضة من القراء. وتضم المواقع التي 
تقوم على المحتويات والتي تمتاز بأنها مستهدفة على نحو واسع ONS‏ التقنية 
مثل Webmonkey‏ و World‏ و 07711277161 و Wicd‏ هذه المو اقح الإعلانات من 
الشركات التى تستهدف محترق ed OY‏ 

؟- مواقع التسويق:لا تعتمد هذه المواقع على الإعلانات للحصول على إيرادات» 
لكنها تسعى في المقام الأول إلى بيع المنتج. في واقع الأمرهء قد لا يكون في صالح 
الموقع الخاص بالشركة المسوقة أن يكون مشتملاً على أية إعلانات على الإطلاق. 
ومن عنوان هذه المواقع يتضح لنا أن الهدف منها تسويق المنتجات الخاصة بالجهة 
المسوقة ولا تبتم هذه المواقع بتسويق منتجات الآخرين. ويمكن القول أن معظم 
مواقع تجار التجزئة المتعاملة في She‏ التجارة الإلكترونية تقع ضمن هذه الفئة. 

۳- تداخل فئات مواقع الويب:تتداخل أنواع هذه المواقع مع بعضها البعض عندما 
يختار القائمون على أحد مواقع التسويق بيع الإعلانات في أضيق الحدود» فعلى 
سبيل المثال عندما يقرر المسئولون عن أحد مواقع التسويق ذات الميزانية التسويقية 
المحدودة الانضهام إلى شبكة اتصال خاصة بالأشرطة الإعلانية الالكترونية على 





الويب» etl‏ يجدون أنفسهم ني هذه الحالة op nt‏ على عرض مثل هذه الأشرطة 
الإعلانية عل الموقع الخاص بهم لصالح أعضاء آخرين في شبكة الاتصالء 
وفي المقابل» سيتم عرض الأشرطة الإعلانية الخاصة بم عل مواقع الأعضاء 
الآخرين.ومن الأمثلة الأخرى للتداخل عندما يقوم مسئولو الموقع الذي يعتمد 
على المحتويات EYL‏ لان في موقع دخول أو موقع من المواقع ذات معدلات 
الزيارة العالية» فعلى الرغم من أن المواقع التي تعتمد عل المحتويات تعتمد على 
الإعلانات في جني الإيرادات. فإنها في حاجة إلى إعداد الإعلانات الخاصة ہا 
لتوسيع قاعدتبا الجماهيرية من القراء.وفي كلا الحالتين نجد أن المهدف الأساسي 
لكلا الموقعين يبقى واحداء وهو صناعة الإعلان: ويمكن القول في هذا الصدد أن 
موقع التجارة الإليكترونية الذي يتخرط في جال الأشرطة الإعلانية لا يزال موقعا 
La‏ يشتغل على نحو طفيف في مجال النشر الصحفي.وعلى الجانب الآخرء فإن 
المواقع التي تعتمد على المحتويات لا تزال مواقع خاصة بالنشر الصحفي تشتغل في 
مجال التسويق بقدر قليل. والشكل التالي يوضح ذلك. 

الشكل )5-١5(‏ اصناف مواقع الويب 





انصدر: cya)‏ إعداد المؤلمان؛ ۸ ( 





» خانمة الفصل الثاني عشر. 


لقد تناول هذا الفصل موضوع الترويج الالكتروني كمدخل للمفاهيم الأساسية وعلى 
اعتبار أن الاعلان الالكتروني هو العنصر الأول الفعال في مزيجه المتكامل» وهذا العنصر 
الأكثر تأثيرا في بقاء الشركة ونموها من بين عناصر المزيج التسويقي. للمزيج الترويجي 
الالكتروني والاتصالات التسويقية أهمية كبيرة في مختلف المجالات وخاصة في جال تقديم 
السلع والخدمات. وتظهر هذه الأهمية على وجه الخصوص في المجالات الخدمية؛ bs‏ هذا 
الفصل تم التطرق إلى مفهوم الترويج الالكتروني حيث عرف بأنه نشاط يتم ضمن الجهد 
التسويقى وينطوي dle‏ الاتصال الإقناعين ومحاوره: انه ديناميكى وهذا يؤكد على انه عنصر 
حيوي وانه إقناعى وهذا يؤكد على انه ذو مضمون اتصالي» وتناول الفصل أهمية الترويج 
الالكتروني حيث أن عالمنا المعاصر مترامي الإطراق ومعقد التركيب بعد التطور الكبير 
في حجم المشاريع ودخول المنتجات إلى أسواق جديدة وكذلك ظهور منتجات جديدة في 
الأسواق بشكل سريع ومستمره وهذا يتطلب القيام بالنشاط التسويقي الترويج الالكتروني 
Ne a ae‏ وو Behe FN ee‏ 
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الفصل الثانفت عضر 
التسويق الالكتروني 2 الدول العربية 


تمهيد. 

وافع التسويق الالكتروني ب2 الدول العربية. 

أسباب تأخر التسويق الالكتروني 2 الدول العربية. 
متطلبات التسويق الالكتروني بے الدول العربية. 
التشريعات العربية للتسويق الالكتروني بے الدول العربية. 
الاثار الاقتصادية للتسويق الالكتروني بے الدول العربية. 
الاتارالاقتصادية للتسويق الالكتروني على مستوى منظمات 
الاعمال. 

الاثارالا فتصادية للتسويق الا لكتروني على مستوى المستهلكين. 
خاتمة الفصل الثالث عشر. 








الفصل الثالث عشر 


التسويق الإلكتروني 2 الدول العربية 
Chapter XIII: e-Marketing in the Arab countries‏ 


« أهداف الفصل التعليمية: Goals‏ 

ينبغئ على القارئ أن يسعى من دراسته لهذا الفصل إلى تحقيق الأهداف التالية: 

* التعرف على واقع التسويق الإلكتروني في الدول العربية. 

* التعرف على أسباب تأخر التسويق الإلكتروني في الدول العربية. 

١‏ التعرف عل متطلبات التسويق Ga ASI‏ الدول الخربية: 

* التعرف على التشريعات العربية للتسويق الإلكتروني في الدول العربية. 

* التعرف على الاثار الاقتصادية للتسويق الإلكتروني في الدول العربية. 

" التعرف على الاثار الاقتصادية للتسويق الإلكتروني على مستوى منظيات الاعمال. 

" دراسة الاثار الاقتصادية للتسويق الإلكتروني على مستوى المستهلكين. 
« تمههبد . Introduction‏ 

أن ثورة المعلومات هي القوة الأساسية القادمة لجميع الدولء ومن خلال هذه القوة 
تستطيع البلدان تحريك عصا اقتصادها وتوفير فرص العمل لشعوبها وجذب رؤوس 
الأموال من جميع دول العالم. كا أن الشركات لا تتخذ قراراتها Lil pte‏ بل تعتمد على الكمية 
المائلة من المعلومات التي لديا لاتخاذ القرارات السليمة. ما هو سبب تأخر الدول العربية 
في ثورة المعلومات؟ وما هي المعوقات الأساسية التي تعيق التسويق الإلكتروني في الدول 
العربية؟ وما هي منعكسات التسويق الإلكتروني وآثاره الاقتصادية؟ 





» واقع التسويق الإلكتروني 4 الدول العربية. 


تختلف صورة التسويق الإلكتروني في الدول العربية عن باقي بلدان العام إذ أن العديد 
من الشركات العربية بعيدة عن عملية التسويق الإلكتروني. والسبب هو تخلف الدول العربية 
عن ركب التعاملات الإلكترونية. والسبب في هذا التآخر يعود إلى أسباب عدايدة "Late‏ 
ضعف البنية التحتية للتسويق الإلكتروني وعدم وجود الخيرة الكافية والافتقاد للاستقرار 
التشريعي هذه الدول وعدم وجود آلية وقوانين واضحة في الاستثار بالدول العربية» وكذلك 
القيود المفروضة على المستثمرين التي تحد من نقل الأرباح والمطالبة بتدويرها داخل البلد. 

لقد دلت الإحصائيات عن اس تخدام شبكة الإنترنت في الدول العربية Lab‏ تشكل 
نسبة؟ ty‏ من تعداد السكان ley‏ في الدول المتطورة فإن اللسبة تبلغ88/ من تعداد 
السكان. والسبب فى هذا الفرق أن البلدان المتطورة أوجدت البنية التحتية للإنترنت وبتكلفة 
تجعلها في متناول الجميع. والفرق شاسعا بين الدول العربية وتلك المتطورة حيث GL‏ على 
رأس الدول العربية» الإمارات المنحدة بحيث بلغت نسبة المشتركين AYE, SESS VL‏ من 
تعداد السكان فهي تحتل المرتبة VV‏ من بين دول العالم ومن المتوقع أن يصل العدد إلى /.6٠‏ 
من عدد السكان بحلول eV VAple‏ يليها كل من مصرء البحرين» قطرء الكويت ومن ثم 
لبنان. وبلغ مجموع مس تخدمي الإنترنت في الدول العربية حتى ale‏ عام 7١1١1‏ حوالي 
١ ٤‏ مليون مستخدم. (كافيء 10 )5١‏ 

كا يرتبط بهذا الموضوع المتعلق بالبنية التحتية انتشار الحواسب المضيفة (المخدمات) في 
العالم العربي بحيث تتفاوت النسبة بين الدول العربية فالعدد في الإمارات المتحدة يقترب من 
المعدل العالمي بين! في دول عربية أخرى لم تدخل بعد في وضع الحواسيب على الإنترنت 

ويرتبط بعدد الحواسب المضيفة عدد مزودي الخدمة على الإنترنت 151/17017116776 
(Service Providers‏ الموجودين في كل بلد عربي حتى عام ۱۹۹٩‏ أن Latins‏ وتم سابة 
مقدم الخدمة الوحيد وبعضها الآخر يتجه إلى منح القطاع الخاص إمكانية تقديم هذه الخدمة 


بدف pat‏ المنافسة والحودة ورخص الأسعار وهذه الخدمة متغيرة حسب تغيرات السوق. 





کا نميز في هذا السياق أهم المداخل للتسويق الإلكتروني وهي البوابات Portals‏ 
التي تحتوي على مدا حل التجارة الإلكترونية والمصارف والدعاية ك تحتوي على روابط 
لواقع المتاجر الإلكترونية العربية11 وهذه البوابات يمكن أن تكون موجهة لكل الدول 
العربية وتساهم بالتجارة البينية ويمكن أن تكون Le‏ وبعض البوابات تعمل باللغة العربية 
والإنكليزية أو الفرنسية وبعضها باللغة الإنكليزية فقط. 


وعلى الرغم من التأحر النسبي للبلدان العربية غير أن بعض الشركات بيدأت ببناء 
قاعدة للتجارة الإلكترونية في عدد من القطاعات مثل البتروكيهاويات» الغازء المناجم: 
التعادير:.. ومن بين الشركات التي تستخدم التجارة الإلكترونية في جال التسويق وتنمية 
الأعمال وتنفيذ العقود هي شركة (أرامكو). أما في مصر فقد تم oly‏ عشرة مواقع ظهرت عام 
۸ لتقديم التعاملات التجارية وقد ازداد العدد ليصبح ۱۸٤‏ موقعاً عام ٠٠١‏ ؟غير أن 
المواقع التي تقوم بالبيع فعلياً يتراوح بين ١-1‏ 7موقعا. 
وني تونس تطور عدد مس تخدمي os OM!‏ ليصل إلى 0/٠٠٠١‏ مستخدم عام .۲٠ ٠۲‏ 
وقد قامت الحكومة بإنشاء اللجنة الوطنية للتجارة الإلكترونية عام/447 ١‏ بغية اتخاذ 
الإجراءات الكفيلة بتطوير هذا المجال وذلك لتحقيق ما يلي: (کاني )۲٠٠٠١‏ 
* تسهيل التصدير باستخدام التقنيات الحديثة. 
" إنجاز تجربة نموذجية للتجارة الإلكترونية. 
* وضع إطار قانوني ملائم(القانون AT Aa)‏ لعام ٠٠١‏ المتعلق بالمبادلات والتجارة 
الولكترونية). 
" تحسين القدرة التنافسية للمسسات التونسية. 
وقد تمكنت تونس من إنجاز بعض التقدم في هذا المجال: 
- إحداث وسيلة دفع إلكترونية (الدينار الإلكتروني)والذي أسهم في تئمية التجارة 
الإلكترونية بمختلف إشكاها, 





AVE CY ١ للفراسات ةه‎ ty Bo جامعة‎ dle زيت‎ Ll) 
أما في الجزائر» فقد بدأت عملية الربط مع شبكة الإنترنت في آذارة994١اعن طريق‎ 
مركز البحث والإعلام التقني التابع لوزارة التعليم العالي» الذي عمل على إقامة شبكة‎ 
حوالي‎ ٠٠١” ple وطنية وربطها بشبكات إقليمية ودولية. وقد بلغ عدد المستخدمين للشبكة‎ 
من عدد السكان‎ he , ٠١ مشترك آي حوالي‎ 10٠٠٠ مستخدم والمشتركين حوالي‎ ee 
وقد قام المركز بالتحضير لخوض غار التجارة الإلكترونية من خلال تنمية البرامج وبناء‎ 
البنية التحتية هذا النوع من التجارة.‎ pad المواقع التجارية أي‎ 
واعتماداً على هذه الأرقام عن اس تخدام الإنترنت في الدول العربية فقد تفاوت حجم‎ 
التسويق الإلكتروني فيا بيتها بحيث تصدرت دول مجلس التعاون الخليجي رأس القائمة‎ 
مليون دولار فيا كانت الدول العربية‎ 0٠١ مليار دولار تليها مصر بمبلغ‎ ١,7" بمبلغ مقداره‎ 
الباقية تتوازع المبلغ الباقي البالغ  مليار دولار ويتوقع أن يصل الرقم إلى 0 مليارات دولار‎ 


EY Voge (أخبار‎ .١ ١ ١ عاملا‎ ale 
لقد بدأت بواكير المواقع الإلكترونية العربية بالظهور لتوفير التسويق الإلكترونيء‎ 
عبر أن هذه المواقع تفتقد للاحترافية والنضج» “الذي 3 تتمتع به المواقع العالمية المشهورة‎ 


مثل أمازون دوت كوم وغيرها.وقد تكون هذه المواقع تستنسخ بعضها البعض بغية إقناع 
المستتخدمين بميارسة الشسويق الإالكثروني» وترتكز أهمها على الكتب واليؤماث الصور 
GEV‏ والموسيقى» والأفلام» والبرمجيات وبعض المواد الترفيهية الأخرى. أن إحالي 
الإنفاق العربي في dle‏ التجارة اللإلكترونية لا يزيد عن 46 مليون دولار سنويا.وأكثر 
المتعاملين في هذا المجال ينفقون لشراء برامج الحاسب LY)‏ بنسبة ۷ والنسبة الباقية للهدايا 
والكتب.وأن /8٠١‏ من المشتريات تتم من مواقع غير عربية. 

ومن المواقع الرائدة في منطقتنا العربية هي موقع مكتبة النيل والفرات التي 
أنشأت5998١‏ في بيروت وقد أكد مدير الشركة أن حجم الأعمال الإلكترونية العربية ضئيل 





مقارنة بالغرب؛ والسبب يعود إلى ضعف الإمكانيات وقلة انتشار الإنترنت. لقد تطور هذا 
الموقع حتى أصبح يقبل وسائل الدفع التقليدية وهي بطاقات الائتان العادية بالإضافة إلى 
بطاقات الدفع الافتراضية المخصصة للشراء عبر الإنترنت.يمثل نمو التسويق الإلكتروني في 
هذا الموقع ما AY Otten’‏ سنوياً وهو معدل يبشر بالزيادة المطردة. 


أما موقع uaemail.com‏ في الإمارات المتحدة فقد لا قى بعض النجاحات» حيث لم 
يقتصر على بيع الكتب والبرمجيات بل تعدى ذلك إلى بيع السيارات والهواتف النقالة. ويقوم 
بتوفير كافة المتتجات للزبون الإلكتروني داحل وخارج دولة الإمارات المتحدة. أن هذا الموقع 
لا يعاني من محدودية للانتشار الإقليمي والعالمي بل يتلفى الطلبيات من ختلف دول مجلس 
التعاون الخليجي والسعودية بحيث يتم إرساها بواسطة التوصيل السريع.غير أن هذا الموقع 
م يعتبر le‏ حد تعبير المدير التنفيذي-أن استخدام البطاقات حاولا ناجعة بسيب فقدان 
الأمان عبر الشبكة؛ لذلك يقتصر على التعاملات بالطرق النقدية العادية. أن هذا الموقع 
كغيره من المواقع العربية» يقوم بعرض المنتتجات باللغة الإنكليزية» OY‏ المواصفات بالأساس 
بالإتكليزية؛ وهذا ما يتعذر توفيرها باللغة العربية. (ابوفاره» 17١١؟)‏ 

أن هذه البوادر العربية في جال المواقع المخصصة على الشبكة العنكبوثية» واستخدام 
بطاقات الدفع الإلكترونية» تعتبر واعدة في جال التسويق الإلكتروني» وأن مسألة تطور 
الأسواق الإلكترونية في المنطقة هي مسألة وقت» ذلك أنها تحتاج إلى مزيدٍ من الوقت 
للوصول إلى مرحلة الدول المتطورة في هذا المجال. 
» أسباب تأخر التسويق الالكتروني 4 الدول العربية. 

التسويق الإلكتروني والتجارة الإلكترونية تحتل مكانة متقدمة اليوم من التبادل 
التجاري حول العالم» والعرب في مؤخيرة القائمة! 

مازالت المشاريع العربية صغيرة» لوا تكاد Gat‏ نجاح بسيط حتى يخبوا ويندثر ذلك 
النجاح رغم الأفكار الرائعة والبدايات المفعمة بالنجاح» لكنها تنتهي بالفشل والموت 
السريري في إطار البحث عن أهم الأسباب التي تحد من وصول هذه المشاريع إلى النجاح 





الداخى لنتمكن من الانطلاق بعدها إلى العالمية» ولكن قبل أن las‏ أحب أن أذكر pee‏ 
الحقائق عن مواقع التبادل التجاري التي نحن بعيدون عنهاء مشلا موقع "على بابا الصيني' 
الذي تقدر قيمته ب ۲۳٠,۷‏ مليار دولارًا أمريكيًا قابلة للزيادة» وأيضًا موقع "أمازون" و"أي 


باي" الأمريكي الذي تجاوز كل منهما ال ٠٠١‏ مليار دولارًا أمريكيًاء هذه الأرقام الفلكية لا 
تقارن مع المحاولات التي أجهضث ف عالمنا العربي وأصبحت فرذية لا تفجاوز محل بقالة 
وتات مؤائد اة الشويق والتجازة الالكثروئية؛ هذا كان علينا تبون أسبابانهذا الاق 

-١‏ ثقافة الشراء عن طريق الانترنت 

هناك تقرير نشر عن تركيا مؤخرًا يفيد LEY Ob‏ من الشعب التركي يستخدمون التسوق 
عبر الإنترنت بحركة تجارية قدرت عام 7١١7‏ بمبلغ ۷ ونصف مليار دولارًا أمريكيّاء وهي 
تسية فقدنية فقارنة بأؤزؤنا والولايات المتحدة با أكد المهتدمن "خالد عمد الد رئيس 
نقابة التجارة الإلكترونية أن التسويق الإلكتروني في أحسن حالته لم يتجاوز /۲١‏ من سكان 
الوطن العربي» وأكد أن المشكلة تكمن في عدم دعم الحكومات العربية لهذا القطاع المهم 
والحيوي والذي يؤثر في العالم cael‏ وأضاق أن نقص التثقيف ناتج عن هذا السبب. 

؟- حاجزالاغة 

إن لغة التجارة والتسويق الإلكترونية العالمية هي اللغة الإنجليزية» ومن mal‏ أسباب عدم 
وصول المدونة العربية ALLY‏ هي عدم احتوائها وتقبلها للفكرة على الرغم من سهولة Aa fll‏ وفتح 
الصفحات والمدونات بلغتين أو cast‏ ولكن الأمر cle‏ للقليل من العمل والكثير من الصبر. 

۳- العلامة التجارية 


من أهم إنجازات التسويق الإلكتروني هو إيضال المنتج المحلى إلى العالمية» ولكن عقبة 
التسجيل والذعاية ليكو pe‏ قو dali‏ تناقس لم تحضل: وهذا ضعف ف le‏ العربي 
لفهوم التسويق» مع العلم أن لدينا منتجات غذائية وسلعية وتراثية وملابس وغيرها تنافس 
المشجات الغربية وتتفوق عليها في بعض الحالات؛ لكن المصنع لايزال يعمل بالعقلية القديمة 
a‏ هوه القمويق اديت لذن ZV‏ علاماث IZ‏ قوية فى Mle‏ العرى. 





AS gliali -٤ 


قد يستغرب البعض من هذه الكلمة لكن مفهوم إنشاء موقع للتسويق بقوة وضخامة 
ليستحق الوصول للعالمية يحتاج لنفس طويل وصبر وعمل دؤوب» ويجتاج كذلك لخطط 
تسويقية ولرصد أموال وهذا ما يبتعد عنه المستثمر العربي لعدم la!‏ بالفكرة الناتج عن 
feel‏ العام لمفهوم التسويق والتجارة الإلكترونية؛ بالتالي يحرم نفسه من الاستثار بسوق خام 
لا يحتوي على منافسة حقيقة والنجاح فيه مؤكد. 

۵- غسيل الأموال 

من اهم المشكلات التي تواجه التجارة الإلكترونية في العالم العربي والعالم بشكل cole‏ 
استغلال البعض لواقع التسويق الإلكترونية لغرض غسيل الأموال؛ Le‏ يجعل الموقع مستغل 
لغرض معين ثم ينتهي المشروع مع انتهاء الغرض من إنشائه ومنها تمويل الإرهاب وغسيل 
الأموال؛ وكل هذا يضرب مشاريع وسمعة التجارة الإلكترونية العربية. 

5- مصارف الأوتلاين 

إن ندرة وجود مصارف أونلاين عربية يساهم في تعقيد حركة البيع والشراء ويجعل 
الأمر يحتاج لوسيط غير عربي؛ ما fat‏ الأمر غير مريح للمستخدم وكذلك للمستثمر وهذا 
يعتبر من [SLAM‏ المهمة ويمكن حلها لو أعطت الحكومات الضوء الأخضر للمستثمرين في 
هذا المجال وفق شروط معقولة. 


-V‏ ضعف ال منظمات الغير حكومية 


إن المنظمات الغير حكومية في العالم العربي تعتبر من أنجح المنظمات التي تدير مشاريع 
فردوية وصغيرء ولكن الخروج إلى التوسع والعالمية نادرًا ما نجد من يتقنه؛ لذلك AS‏ مجموعة 
كبيرة من المبادرات التي تنجح في حالات فردية دون الوصول إلى مؤسسات وشركات تخرق 
القيود لتصل للعالمية» ويعتبر من أهم الأسباب هو ضيق فضاء الحرية لهذه المنظمات وقصر 
التتجربة التي لديها. 





- التصب سبق الحلم 


مشكلة التسويق الإلكتروني في عالمنا العربي تكمن - كا فلنا - في جهل المستخدم؛ LE‏ 
شجع عمليات النصب التي اعتمدت على الجهل sol‏ إلى وجود صورة ذهئية لدى المجتمع 
أن التسويق والتجارة الإلكترونية ما هي إلا عملية للنصب جديدة وهذا خلاف للواقع 
الذي تحدثنا عنه في بداية المقال والأرقام الكبيرة التي حصدتها تلك المشاريع. 

لعل كل هذه النقاط هي من أهم الأمور الجوهرية التي جعلت الفشل مصير 


المشروعات العربية للتسويق الإلكترونيء ولكن هناك محاولات dole‏ لتغيير هذا الواقع فلكل 
مشكلة من المشاكل السابقة ها حل متوفرء الأمر فقط يحتاج لقرار من كل ذي tile‏ عندها 


١۷ رياف‎ Le ged Lig فة‎ ALL Gl gal الكترونيةعنءية قاق‎ GST peel سعد‎ 


—\ 


أن هذه البنية التحتية المتواجدة في الدول العربية مقارنة بالدول المتطورة تشكل بنية 
ما تزال في بداية الطريق الأمر الذي تنعكس آثاره على مستوى التسويق الإلكتروني 
igo‏ 

في استطلاع في الجزائر حول ما إذا كان المشاركون بالاستطلاع يعرفون موقع ويب 
للتسویق الإلكترونى كان الجواب 4 ١‏ و 9/ بأنهم لا يعرفون مقابل9,/85/ وهذا 
ما يؤكد أن المتاجر الافتراضية في الجزائر كا هو في غالبية الدول العربية لم ترق بعد 
إلى المستوى المطلوب في التسوق الإلكتروني. ذلك أن أغلب المتاجر الإلكترونية 
العرنية مي متاجر للعرض والإعلان قط وبذلك هي غارس عملية الدسويق 
الإ لترو يشكل غير كامل: 

أن دوزة العجارة الإلكتزونية لا تكتمل بالإعلان والعرض فقظ إذ لايد من إتناء 
العملية حتى إيصال المنتّج إلى المشتري في المكان والزمان المناسبين. وبسبب عدم 
وجود بنية لوجستية كاملة في الدول العربية فإن أغلب المتاجر الإلكترونية تكتفي 
بتنفيذ نصف دورة التسويق الإلكتروني. وهو ما يطلق عليه البعض التسويق 
الإلكتروني الساكن. ويقسم الباحثون المتاجر الإلكترونية العربية إلى ما يلي : 





" متاجر تقوم بعمليات العرض والإعلان فقط. 


" متاجر تمارس التسويق الإلكتروني الكامل من حيث العرض والبيع والتسوية المالية 
بواسطة البطاقات IBY‏ وهي قليلة جذا. 

" متاجر تتيح للعملاء الاتصال معها بواسطة البريد الإلكتروني للتعرف على المنتجات 
وتتم عملية البيع والشراء والدفع والتحصيل بطرق غير إلكترونية كالريد العادى 
وأغلب المتاجر العربية تقوم على هذا النمط. 

* متاجر إلكثرونية انتقالية تقوم بعمليات البيع والشراء والاتفاق بواسطة شبكة 
الإنترنت غير أن عملية الدفع تتم عند التسليم وهذه المتاجر تسعى لتطوير نخدماتها 
لتصبح متاجر إلكترونية كاملة من خلال توفير التجهيزات اللازمة وتحقيق الأمن 
المالي الكافي. (الخالدي» )7٠١1/‏ 

» المتطلبات الأساسية للتسويق الالكتروني 24 الدول العربية. 

هناك العديد من المعوقات التي تعترض عملية التسويق الإلكتروني في الدول العربية 
التي تشكل المتطلبات الأساسية في حقل التسويق الإلكتروني وهي مشكلة ثلائية الأبعاد 
تتمثل کا يل : 


الشكل )١-١1(‏ متطلبات التسويق الالكتروني 2 الدول Acts pal‏ 


mihi, 
ا‎ Asis} 





المصدر: (من إعداد المؤلفان: CY © VA‏ 





-١‏ متطلبات البنى التحتية: 


وهو مطلب ذو طبيعة تقنية يتصل به متطلبات ely‏ وتطوير الكوادر البشرية في 
حقل المعرفة التقنية ومتطلبات استراتيجيات إدارة مشاريع المعلوماتية في القطاعين العام 
والخاص وسلامة التعامل مع لغتها ومتطلباتها. غير أن الجهود العربية في هذا المجال 
تتواصل لبناء البنية التحتية اللازمة للتسويق الإلكتروني.غير أننا لا نستطيع القول بأن 
الكثير قد تحقق في هذا المجال» إذ ما تزال غالبية الدول العربية تعانى من مشكلات البنى 
التحتية في حقلي الاتصال والحوسبة؛ فقد بينت الدراسات بأن عدد المخدمات الآمنة في 
العام العربي ضعيف فهو بالآحاد لكل دولةء ذلك أن الأعمال الإلكترونية e-Business‏ 
تتطلب تبادل dele ob ples‏ بالأعال التجارية والتي تحتوي على أسرار تجارية وصناعية 
وتداولات مصرفية كان لا بد من أن تكون المخدمات أو الحواسيب المضيفة آمنة Secure‏ 
Ols‏ تكو ن هناك بنية تحتية الاتصالات امنة Public Key Infrastructure (PKI)‏ هذه 
البنية تقوم على وجود مخدمات آمنة إضافة لوجود الطرف الثالث Third Party‏ الذي 
يضمن الجهات المتعاملة مع بعضها على الإنترنت وضےن البر obs‏ .لذلك على الدول 
العربية العمل على تقوية كفاءة قطاع الاتصالات فضعفها يؤثر في قدرة وأداء القطاعات 
الاقتصادية الأخرى. كا يتوجب زيادة الإنفاق العام على البنية المعلوماتية وإيجاد البنية 
التحتية التي تتيح الاتصال بالإنترنت والاستفادة من تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتهاء 
كا يتوجب فيض تكلفة الإنترنت.بالإضافة إلى ذلك فإن الدول العربية GES‏ من 
التقص أو عدم الاستنار الكافي للكفاءات والكوادر المؤهلة للتعاطي مع متطلبات البناء 
التقني الفاعل» مع غياب استراتيجيات إعادة بناء مساقات التعليم في حقل التكنولوجيا 
والمعلومات والتأهيل والتدريب التطبيقي ووسائلها Lae‏ 

أن الحاجة للتحول إلى تطبيقات التسويق الإلكتروني عن غيرها من أشكال التسويق 
الأخرى تحتاج إلى نوعية من العاملين تختلف عن USL pe‏ كت رت مراحل التبادل التجاري 
الإلكترون» زادت الجاجة إلى مهارات محددة ومؤهلة للتعامل مع هذه الممادلاات.ولا تلك 





الدول العربية GL‏ ذلك شأن بقية بلدان العالم النامية حتى OV!‏ أيدي عاملة متعددة 


المهارات فى كافة المجالات المنصلة بالإنترنت حتى وأن كان البعض متقدماً فى محال ely‏ هذه 
الطاقات. كا تشهد معظم الدول العربية والنامية بشكل عام نقضاً ملحو ظ ا في عدد الأفراد 
الامج ةا ج ات الكسيزة #العلوفات الذلك فاه يتوج بق ll‏ ارو آل CAS‏ 
الكفاءة والك, رة العالية وهو شرط أساسبي لل لليقة المواتبة eed‏ ريق الإلكتزوي Oly‏ ثتمية راس 
الملل البشري هي بالأساس عملية تعليمية يتزود led‏ الفرد بالأسس العلمية المطلوبة» وهي انيا 
عملية قدرات فنية تدريبية يكتسب فيها القرد مهارات علمية متخصصة وهي WIL‏ عملية إدارية 
يدم فيها تأهيل الأفراد لإدارة وتنفيذ النشاط الإنائي بجوانبه المختلفة وهي أخيرا مسألة سلوكية 
تهدف إلى التأثير في السلوك الاجتاعي للفرد وتنمية القيم المطلوبة. (الخالدي (Ve eV‏ 
ومن المشكلات التي تعاني منها الدول العربية أيضاً إضافة إلى ذلك احتمال وجود معدل 
دوران مرتفع لوظفي تقنية المعلومات. كا تفتقر الجامعات إلى التجهيزات اللازمة لتوفير 
التدريب المطلوب في مجال تقتية ا معلومات الذي يحتاجه القطاع الخاص. كما تشكل اللغة 
عائقاً أمام استخدام ab tty‏ في الدول العربية والنامية OV‏ معظمها يعمل باللغة الإنكليزية. 
قبل البدء بالتسويق الإلكتروني يتوجب على الحكومات العربية بناء بنية تحتية قوية 
من وسائل حديثة من شبكات اتصال وتوفير الإنترنت ومراكز الأبحاث والتدريب 
واعتاد المعلومات والبيانات العلمية في حياة المجتمع .وجب على الدول العربية بناء قاعدة 
معلومات لتبادل وتوفير المعلومات اللازمة SLAY‏ القرارات السليمة.فمن خلال استبيان 
تم في الجزائر مثلاً كان الاستفسار عن مدى الصعوبات(الانقطاع أثناء الاستخدام» بطى 
ظهور الصفحات» صعوبة تصفح المواقع» صعوبات التعامل مع البريد» صعوبة الحصول 
على المعلومات» وصعوبة التعامل مع الويب)التى Le yale‏ أثناء الاستخدام فكانت اللسية 
الكبرى في الصعوبات التي تتمثل ببطئ ظهور صور الصفحات بنسبة؟57/ Lol‏ الصعوبة 
الثانية فعادت إلى انقطاع الاتصال أثناء الاستخدام للشبكة بنسبة77/ والسبب يعود إلى 
ضعف بنية الاتصال وعدم التحكم في تقنيات الاتصال بالقدر اللازم. والصعوبة الثالثة 


— 
| ده = 





مثلت بصعوبة J ped!‏ على المعلومات ٠١, EAL‏ والسبب يعود إلى جهل قواعد البحث 
في المحركات. والصعوبة الرابعة تمثلت بصعوبة استخدام برامج التصفح واستخدام برامج 
البريد الإلكتروني وصعوبة التعامل مع الويب بنسبة ١١.77‏ ويعزى ذلك إلى أن المستخدمين 
حديثي العهد باستخدام الإنترنت وتنقصهم الخبرة في SUS‏ 

|S‏ يتصل بهذا المطلب الحاجة إلى إدارة جيدة وخطط واضحة لمواجهة التغيير 
المستمر في حركة الأسواق» سواء محلية آم عالمية. والتسويق فن يصعب ممارسته إن لم يتوفر 
له المختصون في هذا المجال.وهذه التاحية تشكل إحدى الصعوبات التي تواجه منظومة 
التسويق الإلكتروني والعاملين فيه في الوطن العري.أن ما يحدث في الشركات العربية هو فقط 
اجتهادٌ تسويقي غير مدعم بالتخصصء وأحياناً يكون هناك تخبطا حقيقياً في استخدام الطرق 
والوسائل المقلدة بالمواقع المتواجدة على ساحة الإنترنت التي lay‏ لا تكون الأسلم والأفضل 
للتعريف باهية الرسالة التي يرغب العامل في إدارة التسويق إيصاطا.ولا تخرج هذه الوسائل 
عن كونها تجربه وانتظار النتائج وردة الفعلء كما لا تخرج عن كوتها أسلوب المخدعة والإغراء 
alts‏ مثل عمليات التسويق التقليدي وفقاً لرأي صاحب إحدى الشركات. 

ويضاف إلى هذه الصعوبات المتعلقة بالبنى التحتية للتسويق الإلكتروني في الدول 
العربية» عدم تخطي غالبية الدول العربية مشكلات السياسات التسعيرية لبدل خدمات 
الاتصال وخدمات تزويد الإنترنت» وهو عامل حاسم لزيادة عدد المشتركين كمدخل 
ضروري لوجود السوق التجارية الإلكترونية العربية؛أن هذه السوق ليست فقط سوق 
المواقع التجارية على لمعه ا د ا 0 
بقاء وتطور هذه المواقع والذي يكون فيها أسعار الاستخدام لل للشيكة الدولية Sule‏ حاسم في 
تحديد بقاء وتطور هذه المواقع 

تسعى الدول كافة لخفض أسعار الإنترنت بينا الأسعار في بعض الدول العربية ما زال 
Ledge‏ ولكن بعقى الذول العريئة تأي تشهد #قيضا لأسعان استخدام الإنترنت.والجدول 
التالي يبين الأسعار المقارنة للاشتراك الشهري أو الساعي لبعض الدول العربية مع الدول 
المنطورة بالدولار الأميركي: 





ويلاحظ فى الآونة الأخيرة اتجاه نحو تخفيض الأسعار الهاتفية فى سورية ومصر ولبنان 


وخصخصة الاتصالات في بعض الدول العربية مثل عبان للتوجه نحو مجتمع المعلوماتية 
والأعمال الإلكترونية بشكل أكبر.وس ندرس بالتفصيل هذه التخفيضات والتطورات 
والخدمات الجديدة التي ale‏ على شبكة الإنترنت في سورية في الفصل الخامس. 

؟- متطلبات تنظيمية: 

هذه المتطلبات تتمحور حول الإطار القانوني للتجارة الإلكترونية والتسويق الإلكتروني 
بشكل خاص.ذلك أن المؤسسات التشريعية العربية لم تقف إلى الآن وقفة شمولية أمام 
cil} vis‏ عضر الملوفاقة وآثاره على النظام القانوني ويمسود منطق التشريعات المبتسرة 
والحلول الآنية الجزئية بدلاً من الحلول الشاملة.أن استرئيجية التعامل مع موضوعات 
تقنية المعلومات» كالتجارة الإلكترونية مثلا يتعين أن ينظلق من إجاطة شاملة بها يتصل 
بالموضوع مناط البحث وحل التدابير؛ إذ كيف يكون تشريع syle‏ الالكترونية مثلا ذو 
فعالية وملائمة إذا م يكن النظام القانوني المعني يعترف AIAG‏ الجنائية للمعلومات من 
أخطار جرائم الكمبيوتر والإنترنت أو كان النظام القانوني المعني لا يقبل حجية الوسائل 
الإلكترونية» ولا يعترف بمستعخرجات الحاسوب كبينة في الإثبات. (الزعبي؛: CY VV‏ 

وقي استطلاع للرأي في الجزائر تبين بأن نسبة ۲۹ ,1۹ من المس تتجوبين لا يقبلون 
إرسال معلومات الطافة IY‏ عبر شبكة الإنترنت بسبب انعدام أمن الشبكات وغياب 
القوانين الجزائية التي تعاقب على هذه الجرائم» بسبب النقص التشريعي في الدول العربية. 

أن هاجس الأمنية هو أحد الأسباب التي تقف عائقاً أمام تطور التسويق 
الإلكتروني بالصورة المآمولة» ذلك أن السبيل لحل هذه المشكلة تتمشل في توفير 
الأنظمة التي تنظم التعاملات الإلكترونية» وتضمن حقوق المتعاملين بحيث تتعزز 
الثقة بتطبيقات التجارة الإلكترونية. لابد لتخطي هذا العائق من إطار قائوني للتجارة 
الإلكترونية والصفقات de All‏ عن طريقها بصورة تتحدد من خلال حقوق المتعاملين 
والتزاماتهم مع إيجاد آلية لحل النزاعات بالإضافة إلى اعتماد التوقيع الإلكتروني.لذلك 





يتوجب عل الدول العربية سن التشريعات اللازمة بغية احرص عل تطبيق أحدنث 
التقنيات من حلول تشريعية وبرامج أمنية لدى الشركات المنخرطة بالتسويق الإلكتروني 
ولا سيا في ظل تصاعد الهججات الإلكترونية. 


كا أن عامل الخنصوصية والسرية من العوائق الأساسية التى تتطلب تشريعاً يحمى سرية 
المعلومات وخصوصيتها. يضاف إلى ذلك أمن استخدام البطاقات الاثتانية ووقوعها بيد 
المحتالين والتوقيع الرقمى الولكتروني وتزويره.لقد coy gle ares‏ حادة لكافحة ذلك عير 
مزيح من تقنيات التشفير والأنظمة القانونية باستخدام التوقيع الإلكتروني المنصوص عليه 
في بعض القوانين التجارية سواء على المستوى المحلى العربي أو العالمى؛إذ لا يمكن أن يزدهر 
التسويق الإلكتروني بلا التوقيع الإلكتروني:ء إلا إذا كان الأمر يتعلق بالترويج لساعة أو 
لخدمة ما. ويحتاج التوقيع الرقمي الإلكتروني إلى ضمانات توفر ALAN‏ بوقع إلكترونياً.كل 
ذلك يتطلب تدخلاً تشريعياً من قبل الدول العربية بغية توفير الحاية والأمان أثناء استخدام 
شبكة الانترنت للأغراض التجازية: واعتزاف التشريعات با ألتجته التقنيات الجديثة 
كمستندات لإثبات التصرفات القانونية Od‏ المتعاملين وهذا من شأنه أن يساهم بتطوير 
عملية التسويق الإلكتروني» حتى تستطيع المؤسسات الاقتصادية العربية أن تدخل معترك 
المنافسة الدولية. وسترى في الفقرات القادمة ما هي الخطوات التشريعية التي يتوجب على 
الدول العربية إتباعها لمجارات التطور التقني لعملية التسويق الإلكتروني؟. 

*- متطلبات تنافسية: 

يتعلق هذا المطلب بتطوير الأغيال الإلكترونية لضان الااستمرارية والتنافسية. أن هذا 
المطلب Ol s‏ کان عتما eli‏ على اتساع dad)‏ الأغعال وعلى اتساع توميو سوق التجارة 
الإلكترونية العربية» فإن بناء المشاريع الإلكترونية العربية لا يعكس إقراراً حقيقياً بأهمية 
هذا La‏ ذلك أن الطلوب :ليس عرد التواجد عل الشيكة: لأن:وجودا دون قدزة 
تنافسية وتطور دائم dole:‏ عدم الوجود بل ربا يكون الخيار الأخير آقل كلفة ويوفر خسائر 
الوجود غير الفاعل على الشبكة.ومع ذلك فإن مثات المواقع العربية» عبر تجاوز مشكلة اللغة 





قامت باعتهاد نظام لغة ثثائي وبر مجيات ترجمة خاصة بالبيئة العربية الأمر الذي مكنها من 
دخول السوق الإلكترونية. وقد شاع تأسيس المتاجر الافتراضية على الشبكة» أبرزها متاجر 
الملابس والحلويات» كبعض المتاجر والمكتبات المصرية» كا ظهرت مواقع خدماتية شاملة 
إخبارية وإعلانية وتسويقية للعديد من السلع في مقدمتها المجلات ومنتجات التقنية من 
الأجهزة والر ميات وتعد مشروعات الأسواق الإلكترونية (منصات استضافة مواقع البيع 
الإلكتروني)في دبيء الكويت» السعودية» الأردن أكثر المشروعات التسويقية الإلكترونية 
طموحا ويتوقع أن es gad‏ جيداً في يخال التسويق الإلكترونى. 


Flys‏ عليه فقد أشار نائب شر كة النهل للكمبيوتر في السعودية» OL‏ شر كته سوف 
لن تتوانى بتقديم كل أشكال الدعم لنمو وازدهار التسويق الإلكتروني.غير أن نائب 
رئيس شركة نسمة الوطنية للاتصالات المتقدمة بالسعودية» يرى بأن دول العالم ES‏ 
بحاجة إلى أن تستوعب التسويق الإلكثروني Oly‏ تتبنى تطبيقاته: ذلك أن التسويق 
الإلكتروني يحتاج إلى استثمارات ضخمة» ورؤية منفتحة أكثر تقبلا للأفكار التقنية 
oh pal‏ بالإضافة إلى التخطيط الشامل والعمل الحاد والمتواصل للنهوض والوصول 
إلى درحة المتافسة الدولية. 
(الموسوعة YON (dag ASIN‏ 
أن هذا المستوى لعملية التسويق الإلكتروني في الدول العربية من حيث العدد 
ul yall‏ مله كانت البحث التي تم إنشاوؤها وتزايد عدد مزودى خدمات الإنترنت 
وانتشار المواقع المخصصة على الشبكة العنكبوتية ومستوى المعرفة النسبي للعاملين على 
الأجهزة في جال التسويق والوعي النسبي Lad‏ لعامة أفراد المجتمع لعملية التسويق 
الإلكتروي تعتبر مبشرة وواعدة الس تقبل التسويق الإلكتروت في الدول العربية.الأمر 
الذي يساهم في دعم المؤسسات التجارية العربية والقدرة على المنافسة الدولية إذا ما 
توافرت الأرضية الصلبة للتسويق الإلكتروني» وتم تدارك بعض النواقص للوصول إلى 
مصاف الدول المتطورة في هذا المجال. 





4 التشريعات العريية ومراحل مواكية التسويق الإلكتروني. 


الإنترنت بوابة بلا حرس بل ساحة إجرام تتحدى الأجهزة الأمنية بثغراتٍ قانونية 


كبيرة» الأمر الذي أتاح لافيا الجرائم التجول من خلاها دون رقيب أو حسيب. ويؤكد 
الخبراء أن الجراقم الإلكترونية تزداد كل توغل العالم في اس تخدام الإنترنت وقد حققت 
هده oil al‏ من تعيب واحتال وغسيل cl gel‏ خساتر فادحة للاقتصاد ف العام العربي 
كما هو الحال في بقية أجزاء العالم. وما يزال القائمون على التشريع في العالم وخصوصاً في 
الوطن العربي عاجزين عن إصدار التشريعات التي تتناول الخرائم الإلكترونية وغيرها من 
اللغرات القائونية المتعلقة بسرية المعلومات والخصوصية التي تقوم على سرقة المعلومات 
الخاصة بالأفراد والشركات والبنوك» وتنظيم المعاملات الإلكترونية في ظل انفتاح الأسواق» 
والحفاظ على حقوق LSA‏ و تنظليم cialis‏ جوانب هذه التجارة. ایتداءَ من إنشاء المواقع على 
شبكات الاتصال الإلكترونية وتسجيل عناوينها ونظم التعاقد الإلكتروني وإثباته وإجراءات 
تأمينهاء حتى نظم السداد للمدفوعات وضان تنفيذ التعاقد وحماية المستهلك في المعاملات 
الالكترونية والمعاملة الضريبية والجخمركيبة للمعاملاات الإلكترونية وتحديد الاختضصاص 
القضاتى بمنازعات عقود التعجارة alee Asa RY‏ يه بای من تعاونٍ سحاد دای الدول المعنية 
لإصدار القوانين الرادعة في جال جرائم الإنترنت وتعاون بين الأجهزة القضائية وأجهرة 
الشرطة في هذا المجال. وكذلك لا بد من تعاون البلدان المعنية لتنظيم مختلف الحوانب المتعلقة 
بالتسويق وغيرها من SOY‏ الإلكترونية. hy‏ هذا الإطار فإنه على الدول العربية أن تسعى 
بالتعاون مع غيرها من دول العام لوضع التشريعات الملائمة للتسويق الإلكتروني وأن 
تدرجها على أجندة الجهات التشريعية والبحثية لدى إعداد الإطار القانوني الناظم للتجارة 
الالكترونية: (الموسوغة الالكتروؤنية CVV‏ 

١-الموقف‏ القانوني من الرسائل ال الكترونية: 

أن عدم الاعتراف بقانونية هذا النمط من الرسائل يؤدي إلى إضعاف عملية التنظيم 
الكاني للتجارة الإلكترونية ؛إذ يشكل ذلك خرقاً حقيقياً في النظام القانوني للتسويق 





الإلكتروني؛ وهذا التنظيم يجب أن يكون Lats‏ للتنظيم القانوني لوثاقق التجارة الورقية 
التقلبدية:أن هته ال pS‏ داد عقيذا Galt cal seas’,‏ قر اتن dey FLA Solel‏ 
التجارة الإلكترونية؛ على نحو يتسبب في إعاقة تطور التجارة الإلكترونية. 


من جهة ثانية» يمكن عن طريق البريد الإلكتروني إرسال عدد هائل من الرسائل بسرعة 
فائقة» وهذه الخاصية سمحت بإساءة استخدام هذا الأسلوب ما دفع الحكومات إلى وضع 
التشريعات الملاثمة بغية الحد من هذه الإساءات بحيث تفرض الدول أن يكون المرسل قد 
حصل على بريد المرسل إليه شع خصياً من خلال عملية شراء أو مفاوضات سابقة بينهمء 
فإذا كانت هذه التشريعات لم تصدر بالدول العربية بعد فإنه يتوجب أن تدرج على أجئدة 
التشريعات العربية لمعالجتها ووضع القواعد القانونية اللازمة ها. فمن بين المشكلات التي 
تطرحها هذه الناحية هي تكرار الإعلانات المرسلة» إرسال رسالة إلى المرسل إليه وإيهامه بأنها 
مرسلة من عنوان أخر غير المرسلة مئه وغير ذلك من المشكلات. 
(الموسوعة اللالكترونية» /ا١ .)5١‏ 
؟- التعاقد بالطرق الالكترونية: 
تواجه التجارة الإلكترونية صعوبات من حيث اعتراف القوانين التقليدية بقانونية 
إبرام العقود بهذه الوسيلة الإلكترونية لذلك على المشرعين في الدول العربية العمل من أجل 
سن القوانين الملائمة للتعاقد بالطرق الإلكترونية» والاعتراف بقانونية الإثيات وصحة 
وقانونية التواقيع الإلكترونية» ذلك أنه لما كان إبرام العقد يتم على الشبكة العالمية فإن أول 
مايثير plea‏ في هذا المجال هو حجية هذه المحررات والعقود التي لا تتضمن أي توقيع 
مادي عليها.وقد اس تخدمت بعض ال حلول المتوافقة مع طبيعة التجارة الإلكترونية حيث 
تم استخدام التواقيع التناظرية أو الرموز الرقمية غير أنه لا تعرف النظم القانونية القائمة 
التواقيع الإلكترونية.وقد تضمنت القواعد النموذجية للتجارة الإلكترونية التي وضعتها 
اليونسترال by‏ بعض الدول المتقدمة قواعد تقضي بالمساواة بالقيمة بين التعاقدات التقليدية 
والإلكترونية وحجية التواقيع الإلكترونية وأجازت بعضها عمليات التشفير التي تكفل 





Click Wrap Contract التوقيع ف الالتقاط أثناء عبوره شبكة الأنترتت.ويعد العقد‎ ale 


الأكثر شيوعاً للعقد الإلكتروني وهو مصمم لبيئة النشاط على الفط كا في حالة الإنترنت 
وذلك بوجود وثيقة العقد مطبوعة على الموقع متضمنة الحقوق والالتزامات لطرفيه منتهية 
بمكان متروك لطباعة عبارة القبول أو الضغط على إحدى العبارتين أقبل أو لا أقبل ؛بحيث 
يستخدم العقد الإلكتروني لكافة التصرفات محل الاتفاقات على الشبكة وبشكل رئيس إنزال 
البرامج أو الملفات على الشبكة» الدخول إلى خدمات الموقع وتحديدا التي تتطلب اشتركا 
خاصاً في بعض الأحيان أو مقابل مالي أو لغايات الحصول على خدمة» وكذلك لإبرام 
التصرفات القانونية على الخط كالبيع والشراء والاستئجار وطلب القرض وال حوالة المصرفية 
وإبرام بوالص التامين وغيرها. 

ويثير العقد بعض المشكلات المتعلقة بعدم اطلاع بعض المستخدمين على الشروط فعايا 
وعدم معرفتهم بقواعد الإثبات القائمة هذه الشروط المخزنة داخل النظم كشروط نموذجية 
تثبت عناصر والتزامات التعاقد» بسبب علم التوقيع عليها وعدم ثبوت حجيتها لشخص 
بعينه وثبوت عدم مناقشتها بين الأطراف.كل ذلك وغيره استوجب تدخلاً تشريعياً لتنظيم آلية 
إبرام العقد وشروط حجيته وموثوقيته إن من قبل دول العام أو من قبل الدول العربية. الأمر 
الذي يسرع في انتشار التجارة الإلكترونية بها فيها من فوائد من حيث الاستغناء عن المستندات 
الورقية وسرعة ف GES!‏ وغيرها من الفوائد. 

۳- الاختصاص والولاية القضائية: 

تثير التجارة الإلكترونية باعتبارها تجارة بلا حدود مشكلة الاختصاص القضائي بسبب 
حقيقة أن القوانين في كل دولة هي قوانين ON‏ نطاق إقليمي» محصور في حدود إقليم الدولة 
المعنية.هذه المشكلة تثار بمناسبة العقود de hl‏ حيث يمكن أن يكون طرفي العقد في دولتين 
ختلفتون ويتم التعاقد Lge‏ عبر شبكة الإنترنت لذلك لا بد من إصدار القوانين التي تحدد 
القانون المختص بفض النزاع حول هذه العقود.ى) تثار هذه المش |b US‏ يتعلق بالجرائم 
الإلكترونية التي حاك خيوطها عبر شبكة الإنترنت عندما يقوم GAT‏ بالعملية الجرمية من 


يجا التسويق الالكتروني 
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حارج حدود الدولة التي وقعت فيها الجريمة. كل ذلك يستتبع تدخلاً تشريعياً من جانب 
الدول وتعاوناً لتحديد الاختصاص القضاتي» وهذه القوانين يجب أن تدرج ضمن خطة 
التشريع للبلدان العربية لمواجهة مختلف المسائل المتعلقة بالتجارة الإلكترونية. 

GLAS -٤‏ للتصرفات القانونية: 

تقوم العقود بوجي عام من حيث أركانها على ضرورة توفر ركن الرضا والأهلية 
والمحل والسبب المشروع. وقد أثارت وسال الاتصال الحديثة التساؤل حول صحة انعقاد 
العقد بواسطتها على شبكة الإنترنت وحجية الرسائل الإلكترونية والبريد الإلكتروني 
وإثبات الانعقاد. بوجو عام فإن البناء القانوني للتشريعات في حقلى التعاقد والإثبات لم 
يعرف الوسائل الإلكترونية وتحديداً تلك التي لا تنطوي على خرجات مادية كالورق وجاء 
مبناه (BU‏ على الكتابة» المحرر» التوقيع» الصورة: التوثيق» التصديق» السجلات. المستئدات 
الورقية...إلخ» وجميعها عناصر ذات مدلولات مادية وإن سعى البعض لتوسيع مفهومها 
بحيث تتسع للوسائل التقنية» كما أا Oly‏ شملت الوسائل التقنية old‏ المستخرجات التي 
تتوفر ها الحجية؛ فإنها لا تش مل الوسائل ذات المحتوى الإلكتروني البحت» وبشكل مجرد 
بعيد عن بعض الحلول المقررة تقنياً وتشريعياً في النظم المقارنة التي نظمت هذا الحقل. وإمكان 
توافق التشريعات العربية والوطنية مع هذا التطور يتطلب دراسة مسحية لكافة التشريعات 
دون استثناء لضان عدم تناقض أحكامها ولا تكفي الحلول المبتسرة OV‏ من شأنبا إحداث 
الثغرات» واحتال التناقض فى الاتجاهات القضائية. (الموسوعة الإلكترونية» )7١ VV‏ 

ه- حماية المستهلاك: 

وذلك [Lb‏ يتعلق بنصوص التشريعات المتصلة بحقوق وحاية الممستهلك أو الجمهورء 
خاصة بعضها قد يتعارض مع التجارة الإلكترونية وبعضها الآخر غير كاف للحماية من 
ble‏ التجارة الإلكترونية؛ذلك أن التخوف يبقى من وجود القراصنة القادرين على اختراق 
المواقع وبالتالي سرقة أرقام الفيزا والبطاقات ASV‏ والتخوف أيضاً من وجود شركات 
وهمية» تعمل على تجميع أرقام البطاقات الاتتانية مقابل صفقات وهمية.إضافة إلى ذلك فإنه 





من oll‏ أن تنم عمليات الغش و: تسليم بضاعة غير مطابقة أو بمواصفات رديئة قد لا 
ee ee‏ حر المعروض على الموقع وذلك لانعدام قدرة المشتري على تلمس أو تذوق أو 
معاينة المبيع gh‏ طريقة من طرق المعاينة. 


ومن هنا يرز دور القوانين ISL‏ أسباب التخوف» لذلك فإن الدول العربية معنية 
بوضع القوانين التي من ELS‏ حماية المستهلك» من هذه المخاوف التي أفرزها عصر التطور 
التقني والتعاقدات عبر شبكة الإنترنت. 

5- حماية الملكية الفكرية: 


هناك عامل آخر بحاجة إلى عناية» وهو SE‏ التقنية الرقمية على حقوق الطبع والحقوق 
الأخرى ذات العلاقة.والمشكلة التي يمكن أن تبرز هي إنتاج وتوزيع التسجيلات الصوتية 
والأفلام والبرامج واسطوانات الليزر عبر الإنترنت مثل هذه المنتشجات تكون عرضة 
للقرصنة بسبب انخفاض تكلفة وسهولة عمليات النسخ الرقمي» حيث أن المعلو مات 
الرقمية يمكن نسخها عدة مرات دون أن تفقد جودتها.وقد أبرز استخدام العلامة التجارية 
على الإنترنت العديد من التساؤلات منها تحت أي ظروف وبموجب أي من القوانين 
تحتوى هذه العلامات على مخالفة للعلامة التجارية المسجلة؟ فإذا كانت مزورة في بلدهاء 
فما هو العلاج المتوفر عندما يتم تصديرها واستخدامها في th‏ آخر؟ وهل الآنظمة الإقليمية 
لتسجيل العلامة التجارية كافية لتمكينها من الظهور إلكترونياً في الأسواق خارج الحدود؟. 
وهذه المسألة أيضاً موضوعة على أجندة التطور التشريعي للبلدان العربية بغية جارات 
النطووايك التقنية للتسؤيق الولكتروي والتعيارة الالكترونية بسكل عام 

۷- حماية الدفع الالكتروني: 

تثير التجارة الإلكترونية تحديات في حقل الوفاء بالثمن مقابل الخدمة أو السلع 
المشتراة وتتصل هذه التحديات بمفهوم النقود الإلكترونية والحوالات الإلكترونية وآليات 
الدفع النقدي الإلكتروني» وما يتصل بذلك من مسائل الاعتراف هذه الوسائل وتحديد 
مسؤوليات دوي العلاقة. 


يا التسويقالالكتزوثي 





يتسارع استخدام النقود الإلكترونية» دون أن يواكبها في العديد من النظم القانونية أي 
تنظيم يناسبها.فإذا كان قد راج استخدام البطاقات ASS‏ غير أنه لا يوجد أي قانون od‏ 
علاقة الأطراف والمسؤولياث المدنية والجزائية الناتجة عن استخدامها. 

وهنا تظهر أهمية البنوك في توجيه المؤسسات التشريعية التي يجب أن تتبنى 
التشريعات الملائمة لمفاهيم المال الإلكتروني ووسائله ووسائل وقواعد وأحكام التعامل 
مع مشكلاته القانونية؛ إذ تخفي عوالم البنوك الإلكترونية وتحديداً مشاكل الدفع والوفاء 
بالالتزامات ومشاكل تقديم الخدمةء حزمة من المشكلات إذ لا تكفي الحلول الواردة من 
أنظمة مقارنة لوضع التشريعات العربية في هذا الخصوص لا لكل منشأة من خصوصياتها 
وكل WL‏ من اعتباراته الخاصة. (الموسوعة الإلكترونية (YO VV‏ 

-A‏ المسؤولية القانونية للجهات الوسيطة 4 آنشطة التسويق الالكتروني: 

هذه المسؤولية تمتد لتشمل مسؤولية مزودي الخدمة في شبكة الإنترنت فالتسويق 
الإلكتروني بيئة من العلاقات المتعددة جزء منها مرتبط بالزيون والآخر مرتبط بجهات 
Lim fa JL SLC‏ وضوحا Boy‏ وش مرلية فى OLIV» wlll wud‏ والحقوق 
في علاقة الشركة المسوقة بمزودي الخدمة أو التقنية أو مستضيفي الموقع أوجهات الاتصال 
أوجهات تطوير الشبكة أو الحهات التقنية الداخلية والخارجية؟. كل هذه التحديات تستلزم 
تدخلاً تشريعياً من جانب الدول العربية لمواكبة التطورات في مجال التسويق الإلكتروني. 

4- البئية التحتية للتسويق الالكتروني: 

وتتعلق بالاستراتيجيات العربية وبالتنظيم القانوني لخدمات الاتصال وتزويد خدمة 
الإنترنت وجهات الإشراف على التجارة الإلكترونية في الدولة المزودة لحلوها وروابطها وما 
يتصل بهذا التنظيم من معايير ومواصفات وقواعد قانونية ومسؤوليات قانونية. وتثير مسائل 
الإشراف على التجارة الالكترونية تحديات قائونية جديدة» أو ها تحدي المعايير التي تضع 





٠‏ الضرائب والجمارك والتعريغة الجمركية؛ 


هل يتعين فرض ضرائب على النشاطين. المالى والتجاري الإلكترونى غير الضرائب 
القائمة؟. أن الأعوال الإلكتروئية تعد تجارة في الخدمات تخضع من حيث التجارة الدولية إلى 
اتفاقية ا لجاتس الخاصة بالخدمات من بين اتفاقيات التجارة الدولية وهي تلغي فكرة الموقع 
أو المكان بالنسبة للنتشاط التجاري» وهذا يعني عدم الكشف عن مصدر النشاط. وهي تثير 
مشاكل تحديد النظام القانوني المختص في أكثر من مسألة ومن ضمنها القانون المختص بحكم 
العلاقة pall‏ ببية أو المركز الضريبى لأطراف التعاقذات الإلكترونية. والحقيغة الثى ترد أيقباً 
هى مشكلة التعرفة الحمركية على المعاملات الإلكترونية فهى لا تزال محل نظر بين من يطالب 
بالإعفاء منها ومن يطالب بفرضها على كل عملية تتم عبر الإنترنت. 

وقد عبر التصريح الوزاري الصادر عن مجلس منظمة التجارة العالمية عا٥ ١۹۹۸‏ حيث 
كان يتضمن الاتفاق على أن لا تفرض رسوم جمركية على التبادل الإلكترونيء والمطلوب من 
الاستراتيجيات العربية للتجارة الإلكترونية دراسة SE‏ الضراتب على النشاط الإلكتروني» 
ودراسة تأثير التعرفة الجمركية وانعكاسها على مستوى التسويق الإلكتروني ووضع القوانين 
التى تحدد القانون المختص بفرض الضرائب وغيرها من المشاكل الضريبية والجحمركية. 

١١‏ - مسائل الخصوصية وأمن المعلومات: 
وهي تؤثر على تقبل بعض العملاء لفكرة التسويق الإلكتروني بشموليتها.إن عملية التسويق 
الإلكتروني تحتاج لبعض البيانات من العملاء مثل الاسم والنوع والحنسية والعنوان وطريقة 
السداد وأرقام بطاقات الاثتمان وغيرها. لذلك هناك ضرورة ملحة لاستخدام برمجيات خاصة 
للحفاظ على سرية وخصوصية التعاملات التتجارية الإلكترونية إضافة إلى تقنين التأمين لعمليات 
الدفع الإلكتروني التي تتم عبر الإنترنت» ووضع القوانين المتعلقة dog Al‏ الإلكترونية؛ وتحديد 
والتشريعات المناسبة للتسويق الإلكتروني لضان السرية والأمن للمعلومات عبر شبكة الإنترنت. 





١‏ التنظيم القانوني والاداري: 


وذلك جهات منح شهادات الموثوقية وما يتصل به من تنظيم مسؤوليتها.وهذه الحهات 
تسمى الطرف الثالث وتزود الأطراف بالشهادات 0165 /6/11:)الضامنة وبرامج الاتصال 
Encrypted ih)‏ وتو جد جهيات idle‏ وأميركية وأورومة وشرق أسيوية تقدم dat‏ 
التحقق من شخصية المتصل عل الإنترنت .Certification Authority‏ تقدم هذه الخدمة 
عملية التحقق من شخصية المتصل على الإنترنت sduthentication‏ وتسهيل عملية التوقيع 
الرقمي الال کترونی Digital Signature‏ لا يوجد طرف ثالث عربي HUY‏ يستعمل في 
e-business‏ في العالم العربي الأطراف tl‏ الدولية مثل Sign sverisingn‏ /0/050.لذلك 
فإنه بتو حب إضداز التشريعات الت E sae‏ كع هله الحهات» وهذا يجب أن بی 
على أجندة التشريعات العربية لملائمة التشريعات هذا التطور التقني nee‏ 
» الآثارالاقتصادية للتسويق الها لكتروني: 

ما هى UY‏ الاقتصادية التى ستترتب نتائجها على الدول العربية والبلدان النامية بشكل 
عام من وجود وتطور تقنية التسويق الإلكتروني؟لا شك بان هذه النتائح لا ختلف في مضمونها 
عن النتائج الحاصلة في البلدان المتقدمة ولكن ما هي الآثار Lag‏ لخصوصية البلدان التامية ومنها 
الدول العربية؟ وما هى الآثار الاقتصادية بالنسبة للمستهلكين؟: (الزعبئ: 515 ؟) 

١-الآثارالاقتصادية‏ على مستوى المؤسسات: 


يمكن إجمال النتائج التي تترتب على الشركات الصغيرة والمتوسطة العربية من عملية 
التسويق الالكتروني كا يلي: 

أ- الاستفادة من الفرص التسويقية: 

سوف تستفيد منشآت البلدان النامية الصغيرة والمتوسطة من الفرص التسويقية التي 
توفرها التجارة الإلكترونية حيث ستسمح ها بالنفاذ إلى الأسواق العالمية لتصريف منتجاتها 
وكسر احتكار الشركات الدولية الكبيرة هذه الأسواق» حيث لم تعد المنشآت الصغيرة 
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بحاجة إلى وسائط تقليدية للبيع ولم تعد بحاجة للانتقال إلى البلاد الأخرى وإقامة 5 OVS‏ 
فيها ولكن أصبحت بحاجة إلى وسطاء ومعلومات عن الذين يلعبون دوراً مها في التسويق 
الإلكتروني؛ذلك أن أي شركة تستطيع عرض المنتجات والخدمات والأفكار بحرية على 
المواقع المخصصة للشركات على شبكة الإنترنت التي نتيح ها التسويق بفعالية أكبر الأمر 
الذي يوفر ها فرصة أكبر لحني الأرباح بسبب التواصل في عمليات البيع على مدار الساعة. 
كما أن بناء موقع عل الإنترنت أكثر اقتصادية من بناء أسواق التجزئة أو صيانة المكاتب 
والإنفاق الكبير على المسائل الترونجية» أو تركيب تجهيزات باهظة الثمن لخدمة الزبائن كما 
يساهم التسويق الإلكتروني بتخفيض تكاليف التخزين عن طريق خفض المخزون من خلال 
السحب في نظام إدارة سلسلة التزويد. ويتم توفير العديد من المكاتب الإدارية؛ذلك أن 
قاعدة البيانات التي تمتلكها الشركة على الموقع تمكن الشركة من الاحتفاظ el ely‏ العملاء 
وتواريخ عمليات البيع الأمر الذي يوفر الكثير من التكاليف التي تنعكس على مستوى أداء 
الشركات الصغيرة والمتوسطة العربية وتوفير النفقات لإعادة دفع العملية الإنتاجية. 


ب- تخفيض التكا ليف: 

مض التسويق الإلكتروني من مكونات الإنتاج وو تكلفته co sills‏ غير المياشرة 
وهذا يوفر للدول النامية فرصة تخفيض الأسعار لمنتجاتها النهائية مما يتيح قدراً من المنافسةء 
وتشمل تكاليف الإنتاج والتسويق والنقل وغيرها وعندما تسوق الشركة دولياً يضاف 
تكاليف الرسوم الحمركية والتخزين والنقل.فالتسويق عبر الإنترنت يخفض الكثير من 
التكاليف Le‏ هو بالتسويق التقليدي مثل السفر والطباعة وتقليل one‏ الموظفين؛ كا أن عدداً 
من التكاليف تختفي كلياً إذا كانت السلعة رقمية بحيث تسلم مباشرة على شبكة الإنترنت 
دون abe Saale‏ 


ت- القدرة التنافسية: 


التسويق الإلكتروني يعمل على تحسين الكماءة والقدرة التنافسية بين المؤسسات بفعل 
ذخول المعرفة والمعلومات كأصل مهم من أصول رأس SU‏ كا تناح الفرصة لزيادة حجم 





عمليات البيع من خلال الاستفادة من المقدرة التسويقية عبر الإنترنت طوال النهار والليل 
وخارح الحدود المحلية.كى) يتبح التسويق الإلكتروني أمكانية مواكبة التطورات الحديثة 
في مجال LEVI‏ وهذا يعطيها ميزة تنافسية في التعامل مع العملاء حيث تستطيع الوصول 
إليهم في كل ds‏ ومكان.كااآن الترويج للمؤسسة Gast Mass promotion‏ ها ميزة 
تنافسية للوصول إلى الشرائح التسويقية المستهدقة في أسرع وقت وبأقل AAS‏ ومن مزايا 
التسويق الإلكتروني التنافسية أيضاً هو التلبية الفورية لطلبات العملاء ذلك أن الوقت هو 
من أهم الموارد بالنسبة للعملاء والمئؤسسات على السواء. أن هذه الميزات التنافسية للتسويق 
الإلكتروني تساهم بدعم المؤسسات الصغيرة والمتوسطة العربية وهذا بدوره ينعكس إيجاباً 
على مستوى الونتاج وزيادة الدخل القومي. 

ث- تسويق المتتجات المحلية: 

تتيح عملية التسويق الإلكتروني للبلدان العربية والنامية بشكل عام فرصة تسويق 
منتجاتها اليدوية والصناعات الشعبية والحرفية والتى تعبر عن زات هده الشعونا. إن مه 
شآن هذه الميزة المساهمة بجذب السائحين وما يترتب عليه من انعكاسات إيجابية على مستوى 
الأداء الإنتاجي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة وعلى الاقتصاد القومي بشكل عام.وهذا 
من شأنه أن يساهم بإتاحة الفرصة لتنشيط القطاع السياحي وإبرام عقود من خلال الاتصال 
ا مركزي Online‏ دون حاجة لوسيط ولخدمات الشركات الكبرى. 

كا يتيح التسويق الإلكتروني للبلدان العربية فرصة تسويق المنتجات الزراعية وتوفر 
كذلك للمنتجين فرصة تحسين الإنتاج وذلك لمواجهة المنافسة الدولية. 

ج- زيادة الانتاج: 

يعمل التسويق الإلكتروني على زيادة الإنتاجية والنمو الاقتصاديء وهذا ما توفره 
الكفاءة العالية في عرض السلع والخدمات على المواقع المخصصة للمؤسسات المسوقة على 
الشبكة العنكبوتية وقلة القيود المفروضة للدخول إلى الأسواق العالمية والإمكانية العالية 
للحصول عل المعلومات اللازمة عن السوق. 


التسويق‌الالكتروني ل 





خ- تقسيم العمل: 


التسويق الإلكتروني با abet‏ من تكنولوجيا متطورة سيعمل عل المزيد من 
تقسيرات العمل وتغيير في أناطه وأساليبه Belly‏ عن بعض العناصر البشرية» خاصة 
العمال متوسطي وعديمي المهارة التي كانت تقوم بهذا العمل بالإضافة إلى الاستغناء عن 
بعض الوكالات والمتاجر سواء متاجر البيع بالجملة أو التجزئة مما سيكون له آثاراً غير 
حمودة وذلك بزيادة معدلات البطالة لذلك لا بد للجيل MAN‏ في الدول العربية من 
التكيف مع التغيرات التكنولوجية. 

ح- تخفيض الضريبة: 

أن التسويق الإلكتروني سيؤدي إلى تخفيض مطرح الضريبة في كثير من المهن التي 
ستزول مع تطور التسويق الإلكتروني بشكل كامل مثل بعض المتاجر الصغيرة ومحلات بيع 
الكتب بسبب تعظيم دور التسويق الإلكتروني في مجال تسويق الكتب سواء بتسليمها مباشرة 
على الشبكة العالمية إذا كان الكتاب مفرغ في نس خة إلكترونية» أو Lo!‏ عبر البريد العادى 
إذا كان التسليم مادياً؛ذ لم يعد هناك حاجة لتخزين الكثب بحيث يتم تسويقها وتأمينها 
حسب الطلب من خلال السحب في نظام إدارة سلسلة التزويد. وأن تعاظم دور النقود 
الإلكتروئية في عمليات التسوية للمدفوعات عبر الإنترنت من شأنه أن يؤدي إلى زوال مهنة 
الصرافة.كل ذلك يؤدي إلى مخفيض مطرح الضريبة على هذه المهن بسبب زواطا. 

؟- الآثار الاقتصادية على مستوى المستهلكين: 

أما الآثار الاقتصادية التي تنعكس على المستهلكين يمكن إجاها ب) يلي: (الزعبي: CY VV‏ 

أ- توفيرالوقت والجهد: 

يتميز التسويق الإلكتروني بأن أسواقه مفتوحة عل مدار الساعة ودون أية عطلة 
ولايحتاج الزبائن للس فر أو الانتظار في طابور الشراء للحصول على متتج معين» كما ليس 
عليهم نقل هذا المننج إلى البيت بس بب الخدمة المتطورة بالتسليم على شبكة الونترنت مباشرة 





بالنسبة للمنتجات الرقمية وبالبريد العادي بالنسبة للمنتجات المادية. ولا يحتاج شراء أحد 
Sell‏ سوى النقر على المنتح وإدخال المعلومات عن البطاقة ASLAM‏ أو استخدام النقود 


الإلكترونية (E-money)‏ في تسوية المدفوعات. 

ب- حرية الا خثيار: 

يوفر التسويق الإلكتروني الفرصة للمستهلك بزيارة مختلف أنواع المحلات على 
الإنترنتت ويساهم بتزويد الزبائن بالمعلومات الكاملة عن المتتجات. ويتم ذلك دوك isl‏ 
ضخوط من الباغة. ASIN de gen oll)‏ وة CY ONY‏ 

ج- خفض الأسعار: 

يوجد على شبكة الإنترنت الكثبر من الشركات التي تبيع المنتجات بأسعار أخفض 
من الأسواق التقليدية ؛لأن التسويق الإلكتروني من شأنه أن يوفر العديد من النفقات التي 
تصب في مصلحة المستهلك. أن تخفيض الأسعار ينتج عن العديد من العوامل منها تخفيض 
التكاليف التي تتمثل بالتكاليف الإنتاجية وتكاليف التسويق والنقل؛ ذلك أن العديد من 
هذه التكاليف تختفي إذا كانت السلعة رقمية بحيث يمكن تسليمها على الشبكة الدولية 
فوراً دون حاجة إلى تغليف كا أن التسويق الإلكتروني pot‏ تكاليف الطباعة والسفر.ومن 
العوامل التي تساهم بتخفيض الأسعار أيضأً هي المنافسة بسبب كثرة الشركات العارضة على 
شبكة الإنترنت مما يسهل عل المستهلك المقارنة بين الأسعار المعروضة؛ وهذا من شأنه أن 
يدفع الشركات إلى تخفيض الأسعار. 

ويساهم المريج التسويقي بتخفيض السعر بحيث يتم اختصار العديد من منافد التوزيع 
ويساهم بتقليل عدد الموظفين اللازمين للترويج كا أن الدول لم تفرض الضرائب على 
المبيعات عبر شبكة الإنترنت ولا رسوم جمركية في حال تسويق المنتجات الرقمية وهذه ميزة 
لصالح المستهلك وخصوصاً في الدول العربية لإمكانية الحصول على السلع الغير الموجودة في 
النظفة dl pad ly Ay ll‏ عليه اسار عة 





يخ rer‏ ا التسويقالالكتروتي ل 

ح- رضا المستهللك: 

توفر شبكة الإنترنت للشركات الموجودة في السوق الإلكتروني/8-710:16 من 
إمكانية الاستفادة من هذه الميزات للإجابة على استفسارات الزباقن بسرعة مما يوفر 
خدمات أفضل للزبائن ويمستحوذ على رضاهم» ولا سيا على صعيد أمن المعلومات 
وسرية المعلومات المالية النى وتوفرها بروتوكولات الطبقات الآمنة ,957وبروتوكول 
الحركاث المالية الآمنة57/كما ساهم بإزالة المخاوف لدى المستهلكين على سرية المعلومات 
وأمن بطاقات الدفع عبر الإنترنت. 

لذلك أن التسويق السلعى ما يزال يعاني من بعض الصعوبات المتعلقة بالبئية التحتية 
فإذا ما أزيلت هذه العوائق ستصل المؤآسسات العربية الصغيرة والمتوسطة إلى مرحلة 
Ad el‏ مح الش ر كات العا فة وق gl‏ الاقتصادية ال مر جوة على shAnel‏ المساحة 

الشكل )۲-١١(‏ الاثار الاقتصاديت على المستهلكين 





المصدر: (من إعداد المؤلقان: VA‏ ١؟)‏ 





» خانمة الفصل التالث عشر. 

لذ J gL‏ هذا الفصل:موضوع الس Gap‏ الالكتزوق في الذول العربية Baty‏ القصل 
في عناويله وفصوله الى التعرف على واقع التسويق الإلكتروي في الدول العربية وأمسباب 
تأخر التسويق الإلكتروني في الدول العربية ومتطلبات التسويق الإلكتروني في الدول العربية 
والتشريعات العربية للتسويق الإلكتروني في الدول العربية والاثار الاقتضادية Sep‏ 
Gs ANGI‏ في الدول العربية والاثار الاقتصادية للتسويق Ga ANY‏ على مستوى lars‏ 
dle‏ ودراسة الاثار الاقتصادية للتسويق الإلكتروني على مستوى المستهلكين. 











يا التسويقالالكتروني 
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فائمة المراجع والمصادر 


-١‏ على الزعبي وهشام خريسات (TVA)‏ الاتصالات التسويقية المتكاملةء دار 
الكتاب الجامعي: العين -الامارات العربية المتحدة. 

؟- احمد (CV VE) Jel‏ مبادئ التسويق الالكتروني» Vb‏ دار كنوز المعرفة العلمية 
للتشر» Oke‏ - الأردن: 

-- محمد عبد العظيم )۲٠٠۸(‏ التسويق الالكتروني» طا الدار الجامعية للنشر 
والتوزيع» الإسكندرية -مصر. 

4- محمد pow‏ احمد(9١١3)‏ التسويق الالكتروني» Vb‏ دار المسيرة للنشر والتوزيع» 
عيان-الأردك. 

0 محمد نصير )25١١5(‏ التسويق الالكتروني» ط١‏ دار الحامد للنشر والتوزيع؛ OMe ole‏ 

- بشير العلاق )۲١٠١(‏ التسويق الالكترونيء Vb‏ دار اليازوري للدشر والتوزيع. 
Oo VIA Oke‏ 

۷- يوسف أبو فاره(۲٠٠۲)‏ التسويق الالكتروتيء ط١ء‏ المركز القومي للإصدارات 
القانونية» القاهرة - مصر. 

۸- يوسف أبو فاره )۲٠٠۹(‏ التسويق الالكتروني - عناصر المزيج التسويقي عبر 
الانترنت» slo oY‏ وائل Ole eB‏ -الاأردن. 

4- مصطفى GIS‏ )0 ¥( التسويق الالكتروني في ظل المتغيرات التكنولوجية 
المعاصرة» دار رسلان للنشر» دمشق - سوريا. 

١‏ -غياث ترجمان Gg l(b VD‏ الالكترونيء Vb‏ دار وائل للنشر والتوزيع» عبان 
x53 \-‏ 

-١١‏ سامح عبد المطلب وعلاء قنديل CT VY)‏ التسويق الالكتروني» ط١ء‏ دار الفكر 
للدشر والتوزيع؛ عبان -الأردن. 





“VY‏ درمان صادق (VV)‏ التسويق الفيرومي - مدخل استراتيجي في التسويق 
المعاصرء ط اء دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع» Ole‏ -الأردن. 

ole -١‏ حداد (V1)‏ كيف تستخدم البريد الالكتروني في التسويق. دار الفاروق 
للتشر » القاهرة - مصر. 

٤‏ - بشير العلاق CTY)‏ الاستراتيجيات التسويقية في الانترنت: دار المناهج 

10 سمير صيرة Gap (TV)‏ الالكتروني» Vb‏ دار الاعصار العلمي pill‏ 
والتوزيع. عبان -الأردن. 

1 - ناصر خليل )۲٠٠۹(‏ التجارة والتسويق الالکترو» Nb‏ دار اسامه po‏ 
والتوزيع. Ole‏ -الأردث. 

۷- محمد الصيرفي(9١١7)‏ التجارة الالكترونية» ط١ء‏ مؤسسة حورس الدولية للنش» 
القاهرة -مصر. 

VA‏ محمد سيد ريان )١١1199‏ التسويق الثقافي في العصر الرقمي» ط١:‏ دار الوراق 
للنشر والتوزيع»› عمان -الأردن. 

4- عبد الله مجدي )۲٠٠۹(‏ التسويق الذكين-أساليب التسويق الالكتروني؛ Nb‏ 
ماهي للنشر والتوزيع» الإسكندرية - مصر. 

١‏ - محمد الخالدي )۲٠٠۷(‏ التكنولوجيا الالكترونية - التسويق الالكتروني» Vb‏ دار 
كنوز المعرفة للنشر والتوزيع» عمان -الأودن. 

١‏ - مروة عجيزة وخالد الشمري OF VY)‏ التسويق الالكتروني قي العام العربي» طاء 
دار النشر للجامعات القاهرة - مصر. 

“TY‏ يوسف الطائي وهاشم العبادي )۲١٠۹(‏ التسويق الالكتروني» Vb‏ دار الوراق 
للنشر والتوزيع» Ole‏ -الأردن. 

7- فداء pl‏ دبسة وخلود غيث )5٠١9(‏ الإعلان والترويج الالكتروني» Vb‏ مكتبة 
المجتمع العربي» Ole‏ -الأردن. 





5 - زاهد السامرائي وسمير العبدلي )7١١1(‏ الإدارة المبيعات والبيع الالكتروني» ط ١ء‏ 
ذار اثراء للتش Sle‏ -الأردن. 

5- على الزعبي )3١15(‏ إدارة التسويق الحديث - مدخل معاصرء ط١‏ داز المسيرة 
للنشر والتوزيع. Ole‏ -الأردن. 

515 على الزعبي وادريس (Y + \o) Got!‏ إدارة الترويج والاعلان الحاري؛ Nb‏ دار 
المسيرة للنشر والتوزيع» lee‏ -الأردن. 

۷- علي الزعبي CNV‏ الإعلان الالكتروني - مدخل ريادي» طا دار الكتاب 
الجامعي. الامارات العربية المتحدة. 

- عبد العزيز ابو نبعة وعلى الزعبي» VOY‏ هندسة الاعلان الفعال - مدخل 
صناعة الاعلان الالكترونيء دار الكتاب الجامعيء الامارات العربية المتحدة. 

8 انتصار رسمي» ٠۲٠٠ ٤‏ تصميم واخراج الصحف والمجلات والاعلانات 
الالكترونية» AK‏ الذاكرة بغداذ- tl all‏ 2 ضر ۹١-1۹‏ 

“٠‏ نبيل النجارء ٠٠8‏ 7» الاعلان والمهارات البيعية:؛ الشركة العربية للنشر والتوزيع 
كلية التجارة جامعة المنصور ص١1‏ . 

Th‏ يورك بورس» 07٠١5‏ التسويق الناجح» سلس لة علم تفسك مهارات الإدارة 
الناجحة؛ مكتبة لينان للنشر. 

PY‏ موسى یونس» ٠۲٠٠۹‏ الاعلان الالكتروني دليلك إلى السوق» جوفيتال هيوستن؛ 
نقلة إلى العربية دار الأفكار الدولية؛ Glee‏ - الارذن. 

PY‏ هشام مخلوف )۲٠٠۳(‏ التجارة الالكترونية في العام الغري؛ ط١‏ دار النشر 
للجامعات» القاهرة - مصر. 
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5ح محمود العميدعي وردينة COV VY) Olde‏ التسويق الإلكتروني» دار المسيرة للنشرء 


عمان- الأردن. 
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الملاحق 


> الملحق :)١(‏ نموذج امتحان متعدد الاختيارات. 
> الملحق (۲): نموذج الاجابات الصحيحة الامتحان. 
> الملحق :)١(‏ المصطلحات العلمية للكتاب. 








حح التسويق الالكتروني 


mm ee ee‏ ات أت عم كد mm‏ كك كك هذ كد م ا 


الملحق(١)‏ لكتاب التسويق الالكتروني 


نموذج امتحان متعدد الاختيارات 


يتكون هذا السؤال من CV)‏ فقرة. لكل فقرة عدة إجابات» واحدة منها فقط 
صحيحة» ضع دائرة حول رمز الإجابة الصحيحة لكل فقرة وعلى الترتيب: 


٠‏ إن التسويق الالكتروني يمثل: ”. أن أساس الاعيال الا لكترونية هو: 
أ. اتصال وتسليم قيمة للزبون. أ Sloat.‏ 
ب. تحقيق منافع للزبون والمنظمة. به تيال المتبحات fy eV oe‏ 
ج. إدارة علاقة الزبون. والمجموعاهة 
ج. تبادل الخدمات بين الاعال والافراد 
والمجموعات. 


أ. مراكز التسوق الالكتروني. 
ب. تذكير العميل بوجودك وبناء علاقات صداقة | ب. واجهة المتجر الافتراضي. 
مع العميل. ج. المجتمع الافتراضي. 
ج. عرض Ld‏ من منتجاتك والتعريف بالشركة. 
د. جميع ماذكر صحيح. 
۵. ان صور التسويق الالكتروني التي قدمها كوبل 
في مصفوفته هي : أ. تحسين خحدمة الزبائن. 


a 


اا ضور. دب زياذة العائد عا jlome St‏ 


gue Was‏ ج. تحسين العلاقات مع الموردين والمجهرين 
ج. ۵ صور. والممولين. 
aoe Sle aes bite‏ 





لا.من احدث اخختراعات التكنولوجيا الرقمية | ۸. مايمثل الحكومة الالكترونية الاتى: 


PY 

أ. التسوق الالكتروني. 

ب. تقلية التسويق غير البريد الالكتروي. 
ج. OEY‏ عبر محركات البحث جوجل. 
د.التسويق :غير الشيكات الاجتراعية. 


8. من Stel‏ طرق التكدولوجيا الرقمية الا تي: 


أ التسوق الالكتروني. 

ب. تقنية التسويق عبر البريد الالكتروني. 
ج. الإعلان عير حركات البحث جوجل. 
د. التسويق عير الشيكات الاجتاعية. 


٠المجتمع‏ الافتراضى هو عبارة عن: 


أ. غرف الدردشة ومكان اللقاء على الفط المباشر . 


ب. مواقع المتتجات على الخط المباشر. 
ج. مواقع الأسواق على الخط المباشر. 
د. مكان اللقاء على الاط غير المباشر. 


أ. SEN‏ الالكترونية. 

س. الإدارة العامة الالكترونية. 
ral‏ إدارة Sel‏ 

د. الإدارة الالكترونية. 


: مين خصائص التجارة الالكترونية الاي‎ ١ 
أ. لا توجد وثائق ورقية متبادلة.‎ 


اء و شتواك درحة iJke‏ من التفاعلية. 


ج. اجراء تعاملات مع أكثر من طرف في وقت 


واحد 

د. جميع ما ذكر صحيح. 

3 عيب ان يكون السسويق الالكترونى: ف قدت 
كافة اعمال منظمة Sle YI‏ المماصرة من اجل 
الوضول الى: 

أ. التسويق التفاعلي. 

ب. التسويق ll‏ 

ج. التسويق الرقمي القعال. 

د. یع ما ذكر صحيح. 

٤‏ . ان مكونات الاقتضاد الالكترون الأساسية 
“og‏ 

hee oF ely أ.‎ 

ب. صفقات نجارية غير الانترنت. 


د. جميع ما ذكر صحيح. 





6ن تكنولوجيا التغيير هو: 
ج. الحكومة الالكترونية. 
اه التجارة الالكترونة. 


بق الإلكترونى للمستهلكين 


أ: ا لحصول عل du ght‏ من المعلومات. 
لاء 4 ask‏ حدة المنافسة من خلال فتغاينة ومقارنة 
leer‏ معا. 


ج. الشراء والزيون في بيته. 

د. جنيع ما ذكر صحيح. 

."١‏ يرتبط التسويق الإلكتروني ب: 
المعلومات. 

ب. شراء وبيع المنتيحات, 


أ. شراء وبيع 


“FF:‏ شر اء Peis‏ الخدمات. 
“ جنيع ما كن صححيح . 


المتصوقا'س "اما تطيينق لتقتيانت الاتصال 
والمعلومات في دعم أنشطة dle VI‏ "هو: 

أ التسويق الالكتروني. 

SSN Seas 


ح. الحكومة الالكترونية. 


د. التجارة الا لكترونية 

.ان مكونات الاقتصاد الالكتروي الأساسية 
هي : 

he تحتي‎ ely أ.‎ 

ت ضفقات تجارية غير wea OY‏ 

ج. عمليات عمل الكترونية. 

د. جميع ما ذكر صحیح. 

« : ليست فن الامثلة عل الاعبال: | لا کر وة 
أ.-السجارة الالكرولية: 

Ag في لكر‎ clot stl wo 

ج. المزاد العلني. 

Ga ANY! د. الشراء‎ 


YY‏ المجتمع الافتراضى هو عبارة عن: 

| غرف الدردشة ومكان اللقاء على الخط المباشر. 
بء موافع المتتجات عل bel‏ المياشر. 

ج. مواقع الأسواق على الخظ المباشر. 

ذ. مكان اللقاء عل الوط غر اباش 










ل — 
,| = 


.من لخصائص التسويق الإلکترون. . من خخصائص التجارة الالكترونية الاتي: 

أ. انه يقدم خدمة واسعة. VI‏ تو alae days Gilly de‏ 

ب. عالمية التسويق ولا توحد og‏ غير الكلف. ب. جود درجة عالية من التفاعلية. 

اج. غياب المستندات الورقية وجذب الانتباه واثارة | ج. اجراء تعاملات مع أكثر من طرف ف وقت 
الاهتيام. وال 

د. جميع ما ذكر صحيح. د. جنيع ما ذكر صحیح.۔ 

0 ان التعاملات الأكثر شيوعا في التسويق || .۲١‏ الحكومة الالكترونية هي: 

الالكتروني هى: أ..حكومة رقمية ويحكومة عل EGY‏ 

اد کات bell‏ كات ب؛ السخة الافتراضية عن de SAI‏ المقيقية. 
ب. شر كات الى حكومة. ج. حكومات الخدمات عبر الانترنت والاتصالاات 
ج. شركات الى مستهلكين. الالكترونية. 

د. (آ+ ج( صحيحان dads‏ 

yee VV‏ أحدث اساليب السو بى عر الانتزنت 

الاق: أ. التسوق الالكثروني: 

ب. تقلية التسويق عبر البريد الالكتروني: أ. الدعاية والنشر التجارية 
ج. OEM‏ عبر عركات البحث جوجل. ب. الإعلان والعلاقات العامة. 

else ol pe pa lls‏ ج. التسويق المباشر. 

ذ. الاحداث وبرامج الولاء. 

۹. جب ان يحون التسويق Ge ANY‏ في قلب || ١٠.ان‏ عولة الانشطة التسويقية تستئد على: 
كافة اعمال منظمة Sle YI‏ المعاصرة من اجل || أ. شبكة الانترنت. 


الوصول الى: ب: مقهوم العولة. 

أ. التسويق التفاعلي. ج. الأشرطة الالكترونية. 

نب. التسسويق التبادلى. د. شبكة الاتضالات العتكبوتية: 
ج. التسويق الرقمي الفعال. 





"١‏ ان عناصر نجاح التسويق الإلكتروني هي: 
| تطوير المنتح الالكتروني الجيد. 


ب. الرؤية الاستراتيجية والمفطة الناجحة. 


۳ أن الرؤية تمثل : 

| صورة المنظمة في المستقبل او صورة عقلية حول 
ماهية المستقبل. 

نب.:النية peeled‏ ااه ايل للمنظمة. 

de ge‏ الإمكائياث للوضع ادي 


د. جميع Sok‏ صحيح . 
PO‏ ليست من أساسيات اسثر اتيجية إدارة le‏ 


الزبائن الاتي: 

Og sl ae be أ. التركير‎ 

ب. التركيز على الخصة السوقية. 

ج التركيق de‏ التكرار: 

Og dl د. الاحتفاظ‎ 

PV‏ يمكن معرفة حاجات ورغبات الزبائن من 
خللال: 

الريدالالكترون. 

نه كرف الدودطة. 


SMS رسائل‎ or 
ذكر صحيح:‎ Ls د. جيم‎ 


PY‏ من فوائد انشاء قائمة اليريد الالكتروق: 
أ. سهولة نقل المعلومة. 

ب۔ تكوين مجتمع عبر الانترنت. 

ج. الدعاية مع التركيز على SAM‏ 


ج. مدخل تحليل الاستراتيجية. 

ده مول SAL‏ القوار: 

7 ليس من شروط اهداف التسويق الالكتروني: 
أ. الوضوح والمشروعية. 

ب. عدم المرونة. 

ج. قابلية التنفيذ وقابلية القياس. 

د. التوافق والانسجام. 


TA‏ من خنصائص استراتيجية التسويق الالكتروى 
حم 

أ. مسح وتحليل البيئة. 

ج. إمكانية تطبيق الاستراتيجية وتعديلها 
وتطويرها. 

د. جميع ما ذكر صحيح. 





|[ ۳۹. من مكونات الموقع Ga ASI‏ الاتي: ٠١‏ . من مداخل وضع اهداف التسويق الالكتروتي: 
أ. عنوان ووصف ونص الصفحة. أشن be‏ الى ]لاسا . 

ب. الكليات الدالة. fe spe‏ الي be‏ 

اج. تلسيق وأسلوب كتابة المحتوى. اج النظرة التفاعلية. 

موقع المنظيات المختلفة: 

أ. الأشرطة الاعلانية. 


EF.‏ من أولويات الاعداد الصحيح لاستراتيجية 
الكتروني الاتي: تسويقية الكترونية ناجحة الاتي: 
بد تقليل الرسو مات Gla‏ قثر الف ayy‏ || اة الاق ات ارا طا الناجحة: 
بالمنتجات في الموقع. د. التخطيط الفعال. 


۵ . من الدعامات الأساسية التي تفكر 3 

تبتي أنشطة الشبويق الإلكثرونى الاى: 

أ. المنتح وطرق تسويقه. 

ب. كيفية التعامل مع الزبون. 

ج. النظرة الاستراتيجية للخطة الاستراتيجية | د. (] + ب) فقط. 
للتسويق الالكتروني. 

د. جميع eye‏ صحيح . 





أ. تحقيق افضلية في محركات البحث. 
ب. تسويق اليريد الالكتروني. 
ج. الإعلان ونشرات الاخبار عير الانترنت. 


ب. جاذبية الموقع في العروض. 


١‏ . من اسس بناء الثقة والمصداقية عند المنظيات 
لمواقعها الالكترونية الاتي: 

أ. التحديد الدقيق لعنوان المراسلة ولاسم الموقع. 
ب. معلومات صفحة التعريف بالمنظمة. 

ج. السرية للمعلوفات؛ وشهادات الاشادة 


أ ديك جاجات ورغبات الزبائ cles‏ 
a)‏ تعديم المنتج للسوق. 


الموقع الكتروني الاتي: 

أ. البيئة والمحتوى. 

ب. المجتمع والاتصالات. 

ج. الجاذبية والمتصفحون. 

د. الارتباط والتجارة. 

2 ليسث فن مخصائضن الخيار ceed paw YI‏ 


م 


ليس قم قعايير قباس اهداق التو نق 
الالكتروني: 

أ. المعيار الكمي : 

ب. المعيار المكاني. 


gh oll lll vir 
“eas د.ا المعيار‎ 


85 ليست من مراحل إدارة عملية الااحتفاظ 
بالزیائن عبر الانثرنت في منظات الاعمال: 
أجلت gpl‏ 

ب. تحقيق رضا الزبون. 

ج. إقامة علاقة مع الزبون وعدم استثار قيمتها. 
د. خلق الولاء للمنظمة والتواصل معهاللايد. 





٥‏ . ان الخطة في التسويق الالكتروني تمثل: 

| الإطار المحدد لنقل التخطيط الى واقع التنفيذ. 
بء الإطار العام لنقل التخطيط الى واقع ا 
ra‏ الإطار الشامل لتقل التتخطيط الى واقع bai‏ 
د. الرؤية والمهمة والاهداف: والاسترائيجيات: 


57 ليست من استراتيجيات التسويق الا لكتروني: 
أ. استراتيجيات الترويج والاعلان. 

ب.. تطوير قنوات التوزيع. 

ج. تطوير المنتج والتسعير. 


د. إدارة علاقات pl Jl‏ 


۹ . ان الخطة في التسويق الالكتروني تمثل: 

أ. الإطار المحدد لنقل التخطيط الى واقع التنفيذ. 
ب. الإطار العام لتقل التخطيط الى واقع التنفيذ. 
ج. الإطار الشامل لنقل التخطيط الى واقع التنفيذ. 
د. الرؤية والمهمة والاهداف والاستراتيجيات. 
.١‏ ليست من التوجهات العربية في جال 
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الاتي: 

| وضع سياسة عربية لتكنولوجيا المعلومات. 

ب. تشييد وتطوير البنى التحتية. 

ج. التركيز على تطوير مواقع الشركات العربية على 
AAAI‏ 


ذه تعديل التشريعات. 


pd 0A‏ من المصادر الأساسية لعدد من زوار 
موقع المنظيات المختلفة: 

أ. الأشرطة الاعلانية. 

ب. البريد الو لكتروني. 


,ليست من استراتيجيات التسويق GRIN‏ 
ناء تطوير قنوات التوزيع. 

د إدارة علاقات الربائن. 

TY‏ ليست من أهم التوجهات العربية ي جال 
التعاون في مجال الإنترنت ما chy‏ 


| تشجيع النشر على الإنترنت. 

به. الاستفادة من تبادل المعلومات بين البلدان 
الجر 2h Ye do‏ 

ج. إنشاء صناديق وطنية وضندوق عربي مشترك 
د. تحديد خطة عربية كطريقةٍ للتعامل مع الإنترنت. 





Gyo a ليست مر الأهدافة الأماببية‎ TP 
الالكتروني:‎ 

أ الشراء: 

ب. البيع. 

ج. التوفير والتكلم. 

د. التعزيز والتتحديد للضصئف. 

28. ليست من مراحل إدارة عملية الاحتفاظ 
بالزيائن عبر الانترنت في منظيات الاعمال: 

أ عدب اریز ن. 

ب. تحقيق رضا الزبون. 

ح. إقامة علاقة مع الزبون وعدم استثرار قيمتها. 
د. خلق الولاء للمنظمة والتواصل معها للأبد. 


الالكتروني: 

أ. التحديات التتظيمية واللغة والثعافة. 

3 ارتفاع کاشة المواقع. 

ج.المخصوصية والآمن وتطور التكنولوجيا. 


7 جب أن يكون اللتسويق الا لكتروني في قدب 
كافة اعمال منظمة Sle!‏ المعاصرة من اجل 
ye gl‏ الى: 

أ. التسويق التفاعلى. 

ب. التسويق التبادل. 

ج. التسويق الرقمي الفعال. 


أ. ظويلة الأجل. 
ب. شمولية لكل الأهداف. 
ج. وقتبة وغير شمولية. 


5 الإعلان في عناصر مزيج التسويق الإلكتروني. 


أ. غير pile‏ وغير شخصی. 
pak to‏ صححيح . 








vA‏ من Lae gee piles‏ الإلكتروني. 
أ. انه يقدم خدمة واسعة. 
ب. لا توجد قيود غير الكلف. 


اج .جاب الانتباء واثارة الاهتام. 


oy VP‏ أولويات الاعداد الصحيح لاستراتيجية 
تسويقية الكترونية ناججحة الاتي: 

J‏ تطوير المنتح الالكتروني الميد. 

ب. الرؤية الاستراتيجية والخطة الناجحة. 

ج. انشاء الموقع الالكتروني. 

د. التمخطيط الفعال. 

.٥‏ أن عناصر نجاح التسويق الإلكتروني هي: 

أ. تطوير المنتجج الالكتروني dhl‏ 

ب. الرؤية الااستراتيجية والخطة الناجحة. 


VV‏ ان الوؤية تمثام: 

| صورة المنظهة في المستقبل او صورة عقلية حول 
ماهية المستقبل . 

لاء النية 5552 انجاه حل بل للمنظمة. 

ج. توجيه الإمكانيات للوضع الحديد. 


د. جميع ما دکر صحيح. 


> 
هه = 


؟لا.من خصائص التجارة الا لكترونية الاق: 
| لا توجد وثاتق ورقية متبادلة. 
نا و جوت در cv ide dom‏ التقاعلية. 


أ. الاعيال الالكترونية. 

au‏ الأوازة العامة الالكترونية. 
fe‏ إدارة الاعال. 

د. الإدارة الالكترونية. 


الكتروني الاتي: 

أ. بسيطا وجذابا وسهل الاستخدام ومفيدا. 

ب. تقليل الرسومات والمخططات غير الضرورية. 
ج. وضع إعلانات لعروض ليس لما ارتياط 
بالمنتتجات في الموقع . 

dyes [Less‏ التصحيبات: 

VA‏ من لخصائص استراتيجية التسويق الالكتروني 


| مسح وتحليل البيئة. 

a‏ وضوح الرؤية والاهداف. 

ج. إمكانية تطبيق الاستراتيجية وتعديلها 
وتطويرها. 

د جميع ماذكر صحيح. 


التسويق الالكتروني 


SS SS SSS د د‎ SS SSS 


v4‏ من اساسيات استراتيجية إدارة علاقات 
الزيائن الاتي: 

أ التركية Bre Le‏ الزبون: 

ب. الث كير على الخصة السوقية. 

ج. التركيز على التكرار. 

Og Jl د..الاحتفاظ‎ 

.١‏ يمكن معرفة حاجات ورغبات الزبائن من 
خلال: 

أ. البريد الالكتروق. 

بي. شيف الدروسة: 

ج. رسائل SMS‏ 

د. جنيع ما ذكر صحيح. 

AY‏ ليس من مداخل دراسة الخيار الاستراتيجي 
للتسويق الالكتروي: 

أ. المدخل السياسى. 

ب. مدخل نغلم دعم القرار. 

ج. مدخل تحليل الاستراتيجية. 

د. [ete‏ امخاد القرار. 

5. تعتير من المصادر الاساسية لعدد من زوار 
موقع الات المختلفة: 

أ. الأشرطة الاعلانية. 


As‏ من مكونات الموقع الالكتروني الاي: 
J‏ عنوان ووصف ونص الصفحة. 

ب: الكليات الدالة. 

ج. تنسيق وأسلوب كتابة المحتوى. 


AY‏ من فوائد انشاء قائمة البريد الالكترونى: 
أ. سهولة نقل المعلومة. 
اج الدعاية مع التركيز على اشدف. 


AE‏ ليس من شروط اهيداف التسويق الا لكتروني: 


| الوضوح والمشروعية. 
Sa LLG oe‏ رقابلية le‏ 
د. التوافق والانسجام. 


18 من أاسس انشاء وتصميم الموقع 
Ga ASI‏ الاتي: 
أ. بسيطا وجذابا وسهل الاستخدام ومفيدا. 
ب. تقليل الرسومات والمخططات غير الضرورية. 
ج. وضع إعلانات لعروض ليس لما ارتباط 
بالمنتجات في الموقع. 
د. تغليل كمية التصمييات. 





AY‏ من مداخل وضع اهداف التسويق الا لكتروني: 


أ. من الأعلى الى الأسفل. 
ب مخ الأسقاء الى اللأعان . 
ج. النظرة التفاعلية. 


5. من أنواع المنتجات الرقمية: 
أ. الملفات الصوثية. 
ج. الكتب الرقمية. 


LN yo oye 1‏ الخ 

J‏ توفير معلومات ALIS‏ عن الماتح. 
نا de‏ انتيام الزبون للمنتج الخديد. 
ج. انخفاض كلف الاعلان. 


ج. الاشرطة الاعلانية. 


A946.) 
AWG i 
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8 ليس تين La Vala!‏ للتسويق 
الالكتروني: 

آم ار اه 

م البيع. 

ee‏ التوفير والتكلم. 

أ. اللاعبون الرابحون الجدد. 

ب. سماسرة الجمهور. 

ج. مهدو المبيعات. 

ت eee‏ الشراع. 

7 الاكثر جودة في انواع التسويق هو: 
أ+التسويق الأخضن. 

ugh f gag dl dill ف‎ 


أ. ا لمعارض واللافتات. 
يه MALE‏ العيواات, 


Lele) اح العللاقات‎ 
والعبوة.‎ 3G Bee | 





pc YT ype ان السبباق‎ AY 


ع سهولة الاستخدام. 


8. من القضايا المهمة ق استخدام العريد 
الالكتروني لغرض الترويج: 

أ. عدم المراسلة العشوائية. 

بم استخدام pak US‏ 3 وخر Bho Bh‏ 
ج. ان تتضمن الرسالة رابط او أكثر. 


د. جميع ما ذكر صحيح. 

.من طرق التوصيل في نشاط الترويج 
الالكتروني: 

أ. الطرق المباشرة. 








الملحق(؟) لكتاب التسويق الالكتروني 7١19‏ 
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الملحق( ؟) لكتاب التسويق الالکترونی ۲١٠۱۹‏ 
المصطلحات العلمية Glossary USA‏ 


E ل لري‎ 
Electronic | 
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Electronic العللاقات العامة‎ 
public relations iy SUN 


Bi Extranet dl Sy |‏ البيع الالكترون 
نم ار ظ | 
coum | 3‏ ا الكش اء E-Procurement yg ASN‏ 


Direct 
Marketing 
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environment 
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Site conient marketing web 
site 


ہے 


Virtual 
: تمہ افج اث‎ corporate web eit ١ 


: OMMMEFCIA . , ١ 
E-Marketing بروتوكولات اللحاية‎ 
التجارية‎ 
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Advertisi‏ 
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Social 
Marketing 


| Commission 


Sale 
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Knowledge 
economy 
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based pricing 
Demand 
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based pricing 


Design to price 
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